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Abstrakt 
 
Den presenterade studien är ämnat att undersöka de framgångsfaktorer som småföretag och 
leverantörer beaktar.   
Vi har utgått från existerande teorier för att skapa en sammanställning över kritiska faktorer i 
form av en egen framtagen modell med åtta stycken faktorer. Vårt empiriska underlag består 
av en rad djupgående intervjuer med två småföretag samt tre leverantörer. 
Vi har med vår studie kommit fram till att småföretagen beaktar framgångsfaktorerna, men 
beroende på bransch och systemanvändning, prioriterar dem dessa på olika sätt och därmed 
har det lett till bristfällig implementering.   
 
Nyckelord: Affärssystem, ERP, småföretag, systemleverantör, implementering, 
framgångsfaktorer, fallgropar, IT 
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Förord 
Vår uppskattning riktas inledningsvis till alla parter som 
har hjälpt oss på olika sätt att utföra denna studie. 
Först och främst vill vi tacka vår handledare Umberto Fiaccadori 
för all stöd och vägledning under arbetets gång. 
Vi vill även rikta ett stort tack till Fortnox, AboutTime, 
ProClient samt de två företagen som valt att 
vara anonyma för deras tid och engagemang  
under våra intervjuer. Alla parter har bidragit 
med väldigt värdefull information 
som har gett oss nya insikter i arbetet. 
Lund, 2015 
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1. Introduktion 
 
I uppsatsens första kapitel behandlas bakgrunden till den genomförda studien där en 
diskussion förs kring problemområdet och dess innebörd. Därpå beskrivs uppsatsens syfte 
kopplat till problembakgrunden. 
 
1.1 Bakgrund 
 
Under det senaste decenniet har önskemål om välfungerande affärssystem för verksamheter 
fortsatt öka. Det finns olika anledningar för organisationer att implementera ett affärssystem. 
Några av de fördelar som affärssystem bidrar med är minskat manuellt arbete, bättre 
planeringsförmåga och information i realtid. Affärssystemet kan 
därmed förbättra en organisations informationsflöde och interna affärsprocesser avsevärt 
(Goyal och Randhawa, 2008). 
 
Kim et. al. (2005) menar att mänskliga resurser, samordning mellan funktioner, konfiguration, 
projektledning, systemutveckling och organisatoriskt ledarskap är alla kritiska delar vid 
implementering av ett nytt affärssystem. När organisationer står för ett val av affärssystem så 
måste verksamheten förstå de olika hinder som bör beaktas. Dominguez (2009) menar att 
många verksamheter ändå misslyckas med implementering av affärssystem. 
 
Allt från lokala småföretag till internationella marknadsledande företag använder sig utav 
olika varianter av affärssystem, dock kan olika kritiska faktorer skilja sig från varje 
verksamhet. En implementering av ett affärssystem som misslyckas kan innebära stora 
förluster för verksamheten (Ward et al. 2005). Således är det av yttersta vikt att en 
implementering lyckas och i sin tur medför effektivitet samt utnyttjande av verksamhetens 
fulla potential.   
 
1.2 Problemområde 
 
IT har fått en växande roll i dagens marknad och detta bör små företag ta tillvara på för att 
utveckla sina konkurrensfördelar. Dock implementeras affärssystem med undermåliga resultat 
där 70 % av implementeringar har misslyckats (Ho et al. 2004). 
 
Faktorerna till en stor del misslyckade implementeringar har undersökts under en längre tid 
med resultatet av listor med faktorer som har identifierats (Ganesh & Mehtal, 2010), där 
flertalet undersökningar tar upp liknande faktorer. Faktorerna har varit under ständig 
diskussion och utvecklats längs tiden, men sällan finns det undersökningar på hur företag 
förhåller sig till dessa faktorer vid implementering av affärssystem. 
 
Problematiken ligger alltså i att även om framgångsfaktorerna är välkända förekommer det 
fortfarande misslyckade implementeringar. Vidare så är dessa faktorer inte anpassade till 
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verksamheter utefter storlek och därför är de inte precisa, i synnerhet för småföretag. 
Därmed kan småföretag inte förhålla sig till faktorerna på samma sätt.  
 
1.3 Studiens forskningsfråga 
 
Med problemdiskussionen som bakgrund har vi kommit fram till följande forskningsfråga. 
  
 Hur beaktar småföretag och leverantörer av affärssystem framgångsfaktorer och 
fallgropar inför implementeringen av affärssystem? 
 
1.4 Syfte 
 
Syftet med denna rapport är att identifiera de olika framgångsfaktorer som beaktas av just små 
företag vid implementering av affärssystem i verksamheten. Vi anser också att detta är en 
aktuell fråga som alla nyetablerade företag måste ställas inför förr eller senare. 
 
Vi anser att denna uppsats kan vara av nytta för småföretag som i framtiden vill kunna 
identifiera potentiella fokusområden så att de kan hantera sina projekt på ett bra sätt. 
 
1.5 Avgränsningar 
 
För slutkunder har vi valt att studera små företag, som enligt EUs (2014) riktlinjer definieras 
som företag där upp till 50 personer arbetar och där den årliga omsättningen uppgår upp till 
max 100 miljoner svenska kronor. Anledningen till detta är att skapa en enhetlig och 
konsekvent bild av småföretagens verklighet i samband med implementering av affärssystem.  
 
Leverantörer av affärssystem har vi valt med hänsyn till deras kunder, vilka är just 
småföretag, och alltså inte utifrån egen storlek. Detta är för att leverantörernas storlek är 
irrelevant för forskningsfrågan och resultaten. 
 
Vi kommer utföra vår undersökning på svenska företag eftersom de är mest aktuella för oss 
som lever i Sverige. Vi har också valt att avgränsa oss från artiklar och litteratur där den 
tekniska uppbyggnaden framställs, då vi istället lägger vikt vid faktorerna.  
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2. Teori 
 
2.1 Affärssystem 
 
Enterprise Resource Planning, även kallad affärssystem är inriktade på att hantera 
organisationens resurser på ett integrerat sätt. Det underlättar automatisering av olika 
avdelningars processer, gör informationen tillgänglig för användare i realtid samt stödjer 
ledningen i sitt beslutsfattande. (Adam et al. 2011) 
 
Affärssystemets moderna historia börjar på 1970-talet då den första generationens 
affärssystem tillkom, där företag började integrera tidigare fristående informationssystem. Det 
nya affärssystemet involverade fler delar av värdekedjan där en essentiell skillnad mellan 
affärssystemet och dess föregångare är att det inte bara fokuserar på verksamhetens interna 
resurser utan även planering och schemaläggning som involverar både kunder och 
leverantörer (Chen, 2001). 
 
Affärssystemsindustrin är värd flera miljarder dollar som dagligen utvecklar komponenter 
som stödjer en mängd olika verksamhetsprocesser (Adam et al, 2011). Författaren menar att 
IT-investeringar har blivit den dominerande kategorin av investeringar i amerikanska 
organisationer under det senaste decenniet. Även om tidigare affärssystem riktade in sig på 
stora företag har små företag i allt högre grad börjat använda affärssystem (Rubina et al. 
2011). 
 
Affärssystem innehar integrerade moduler för att hantera och planera inom verksamhetens 
ramar och automatisera många back Office-funktioner relaterade till teknik, tjänster och 
mänskliga resurser. ERP integrerar alla aspekter av en process, inklusive 
produktionsplanering, utveckling, tillverkning, försäljning och marknadsföring. 
 
Affärssystem är mestadels förpackade i funktionsorienterade moduler som kan implementeras 
i olika kombinationer. Dessa moduler stödjer särskilda funktioner och processer som 
lagerstyrning, inköp, kundorderhantering, planering, produktionskontroll, fakturering, 
leverantörsskulder, etc. Exempelvis kan ett litet distributionsföretag som inte har någon 
tillverkning installera fakturering, kundorderhantering och lager modulerna för att få en 
skräddarsydd lösning utifrån deras behov.  
Om verksamheten skulle expandera och de skulle vilja börja tillverka egna produkter, kan de 
på så vis köpa licens för tillverkningsmodulen. Denna moderna och modulbaserade design har 
gjort det enklare att bygga ut affärssystem. 
 
Avdelningar i en verksamhet har tidigare oftast haft sina egna anpassade system för att utföra 
sina processer. På så vis kombinerar affärssystem dessa datasystem till ett integrerat system 
som arbetar med en enskild databas vilket underlättar informations- och kommunikationsflöde 
mellan verksamhetens olika avdelningar och personer (Koch, 2002). 
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Affärssystem omfattar flera moduler som anpassas utifrån verksamheten där nedanstående 
moduler är tre vanliga: 
 
 Supply Chain Management 
 
SCM-modulen hanterar flödet av produkter från tillverkare till konsument och konsument till 
tillverkaren. Vanligtvis är de inblandade parterna i flödet tillverkare, distributörer, 
återförsäljare etc. Modulen innehåller viktiga delar som bland annat hantering av 
reklamationer, ersättningsprodukter och transportspårning. 
 
 Business Intelligence 
 
En av de nyare modulerna i dagens affärssystem är Business Intelligence. BI-modulen gör det 
möjligt för användare att dela och analysera data som andra moduler samlar in från hela 
verksamheten. Detta utnyttjas i form av beslutstöd för chefer och projektledare genom olika 
automatiska rapporterings- och analysverktyg. Detta medför en effektiviserad verksamhet 
med större kontroll och transparens av data i hela verksamheter. 
 
 Customer Relationship Management 
 
CRM modulen bidrar till att öka verksamhetens försäljning genom att förbättra kundservice 
och kundrelationerna. CRM-modulen innehåller alla lagrade uppgifter om kunden och hjälper 
till att hantera detaljerad information om kunden som samtalshistorik, möten, uppgifter om 
inköp av kunden, avtalsinformation etc. Detta kan exempelvis hjälpa verksamheten att 
kategorisera kunden och skräddarsy erbjudanden utifrån kundens beteende. 
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Figur 2.1: Exempel på affärssystem inkl moduler (Q&A ERP Solutions, 2015) 
 
2.2 Framgångsfaktorer 
 
Tillvägagångssättet för framtagning av de framgångsfaktorer som vår studie går igenom 
baseras på ett antal vetenskapliga artiklar och genomgång av relevant litteratur. Därefter har 
vi gått vidare med att sammanställa de faktorer som vi anser är mest relevanta i nedanstående 
tabell samt behandlat dessa ur både småföretagens och leverantörernas perspektiv. 
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Framgångsfaktor Källa 
Organisationsstruktur (Jacobsen & Thorsvik, 2002) & Bruzelius & Skärvad (2000) & 
Mintzberg (1983) 
Stöd från ledningen (Ramdani et al. 2009) 
Motstånd mot 
förändring 
(Nelson & Somers, 2001) 
Kommunikation (Gräsberg et. al, 2005) & (Robbins, 2003) 
Maktförskjutningar (Ahrenfelt & Berner, 1992) & (Larsen, 2002) & (Abrahamsson & 
Aarum, 2005) 
Utbildning (Ganly, 2011) & (Nelson & Somers, 2001) 
Delaktiget (Sörqvist, 1999) & (Gräsberg & Hulteberg, 2005) 
Silotänk (Cilliers & Greyvenstein, 2012) 
 
 
2.2.1 Organisationsstruktur 
 
Enligt Jacobsen & Thorsvik (2002) råder det ett samspel mellan beroende och kommunikation 
samt samordning i samband med lösningar av uppgifter. Eftersom uppgifter inom en 
organisation ofta är unika för just den organisationen förekommer det ofta att strukturen på 
lösningen till uppgiften varierar (Jacobsen & Thorsvik, 2002). 
 
En förändring av organisationsstruktur kan därför innebära att arbetskraft måste flyttas runt i 
företaget och nya arbetsuppgifter tilldelas. Motstånd mot förändring, vilket vi också 
undersöker, samt strukturell tröghet, blir därmed en effekt av dessa händelser (Bruzelius & 
Skärvad, 2000). Vidare är vissa uppgifter olämpliga för vissa sorters organisationsstrukturer 
(Mintzberg, 1983), och koherens och konsistens mellan organisationsstruktur och uppgifter är 
därmed av stor vikt.  
 
Teknologi är en viktig faktor då det ämnar till att stödja administrativa funktioner som 
produktion, produktutveckling, marknadsföring, samt redovisning och distribution, samt 
förbättra symmetrin mellan funktionerna i en organisation och människorna som jobbar där 
(Jacobsen & Thorsvik, 2002). 
 
2.2.2 Stöd från ledningen 
 
En av de vitala faktorerna för en framgångsrik implementering av ett affärssystem är stöd från 
ledningen. För vårt ämnesval där vi valt att fokusera på små företag är det ytterst viktigt, då 
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det läggs mycket fokus på att VD:n och ägaren på företagen är nyckeln till att 
implementeringen går igenom. Ramdani et al. (2009) menar då att stöd från dessa 
nyckelpersoner ökar sannolikheten för framgång i initieringsfasen och påverkar 
implementeringen av affärssystemet. 
 
När implementering av affärssystem sker, påverkas verksamhetens affärsprocesser. Således är 
det ytterst viktigt att även medarbetarna stödjer projektet. Genom att involvera medarbetarna 
strävar man efter att skapa engagemang där anställda även känner sig delaktiga och 
betydelsefulla. På så vis delar man på ledningens ansvar samtidigt som man reducerar 
förändringsmotståndet. 
 
2.2.3 Motstånd mot förändring 
 
Det är enkelt att tro att ett nytt affärssystem enbart innebär fördelar och att alla användare bör 
vara positiva till förändringen. Även om affärssystem har som mål att hjälpa verksamheter få 
bättre struktur på sina processer och reducera sina kostnader långsiktigt så innebär 
implementeringen oftast en ändring av rutiner. Dessa ändringar kan uppfattas som en 
ansträngning bland medarbetarna vilket kan resultera i en negativ stämning i arbetsplatsen 
(Nelson & Somers, 2001a).  
 
För att undvika motståndet till implementeringen bör man vara tydlig i kommunikationen 
samtidigt som man bör förklara fördelarna som kommer att ske för användarna, verksamheten 
samt kunden. Det är viktigt att ha rätt förväntansnivå för att undvika att användarna inte får 
det som dem har förväntat sig. Användarna ska också ha möjlighet att påverka 
implementeringen (Nelson & Somers, 2001a).  
 
2.2.4 Maktförskjutningar 
 
Eftersom organisationsstrukturen kan se ut på olika sätt kan konflikter lätt uppstå om någon 
försöker detaljstyra medarbetarna i en organisation (Larsen, 2002). Om verksamheten var 
hierarkisk till en början, och sedan förändrades till en platt sådan, förändras även 
medarbetarnas roller och arbetssätt. Vid maktförskjutningar uppstår ofta förändringar, vilket 
leder till osäkerhet när balansen i organisationen bryts, som i sin tur kan leda till att konflikter 
uppstår. 
 
Ledarrollen kan orsaka konflikter på grund av detaljstyrning (Larsen, 2002). Ahrenfelt & 
Berner (1992) menar också att chefsbyten också skapar konflikter, vilket i sin tur försvårar en 
lyckad implementering. Detta eftersom det är chefens arbetssätt och värderingar som skapar 
normerna som styr i organisationen, och det är också av den anledningen att olika beslut, 
ledarstilar och förhållningssätt skapar konflikter. 
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Enligt Larsen (2002) uppstår vissa omständigheter alltid vid någon tidpunkt någon gång under 
organisationens livstid, men det är under förändringar som konflikter lätt uppstår. Dessa 
omständigheter är: 
 
 Chefsbyte 
 Olika uppfattningar 
 Dålig personkemi 
 Stress 
 Otydliga och obskyra målsättningar 
 Sned maktfördelning 
 Rivalitet 
 
Ahrenfelt & Berner (1992) säger att konflikter sker som ett resultat av rubbningar av de 
naturliga maktcirklarna. Förändringsarbete handlar därför i viss utsträckning om 
maktfördelning. En stark kultur hjälper också med att stärka motivationen och engagemanget 
bland de anställda (Abrahamsson & Aarum, 2005). 
 
Individen vill först försäkra sin egen trygghet, och först efter det kommer intresse och 
engagemang för organisationen som helhet (Maslow, 1970). Maktgrupperna som uppkommer 
blir en källa till konflikter. Över tid kan olika karaktärsdrag styra, vilket också talar om att 
sammansättningen av grupper är av stor vikt för effektiviseringen och utvecklingen i takt med 
etablering (Abrahamsson & Aarum, 2005). Dessa är:  
 
 Formatering, som innebär att grupper i början av etableringen styrs av osäkerhet 
 Turbulens, som innebär att konflikter mellan arbetarna 
 Normering, som innebär att normer uppstår då sammanhållning och diverse relationer 
etableras 
 Uppgiftslösning, som innebär att gruppen nu fungerar som den förväntas göra 
 
Därför menar Ahrenfelt & Berner (1992) att kommunikation är en nyckel för att bringa fram 
förståelse och upplösning. T.ex. innefattar projekt många människor och det är därför viktigt 
att ha möten under projektets gång för att involvera alla parter och få dem att bli 
välinformerade. Vidare tillåter dessa möten diverse möjligheter för missnöjen att lyftas fram, 
skapa idéer och kommunicera (Eklund & Fernlund, 1998). En tydlig struktur främjar arbetet 
mellan arbetare genom ett etablerande av tydliga arbetsuppgifter (Abrahamsson & Aarum, 
2005). 
 
2.2.5 Utbildning 
 
Utbildning för nyblivna användare är något som är vitalt för att en lyckad implementering 
skall förankras i organisationen med optimala resultat. En otillräcklig utbildning är en av de 
vanligaste faktorerna till problem vid systeminförandet. Med affärssystemens ökade betydelse 
för verksamheten och dess utveckling, ökar också kraven på en noggrann och prestigelös 
utbildning av användare (Nelson & Somers, 2001b).  
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Enligt undersökningar kan implementering av affärssystem innebära ett behov av upp till 6 
månaders utbildning och därför bör man påbörja i en tidig fas av implementeringsutförandet, 
vilket det ofta inte gör (Nelson & Somers, 2001a). 
 
Det finns en tendens där företag misslyckas med att inneha en kontinuerlig utbildning utmed 
systemets livscykel och bortser från behovet av detta. Utbildning anses som något man bidrar 
med endast i början av implementeringen och inte mer än det, detta leder till underskattade 
budgetar med mer än 50 % (Ganly, 2011). 
 
För att uppnå en koncis och optimal utbildning bör användarna få chansen att utbilda sig inom 
systemets alla moduler, för att därmed öka acceptansen för systemet samt produktiviteten hos 
användarna, detta genom att höja användarnas medvetenhet angående systemlösningens 
potential och fördelar (Golembiewski, 2001). 
 
Vid en lägre kunskapsnivå bland användarna bör utbildningen vara mer omfattande för att 
undvika nedskärning av personal, ifall användaren inte är mottaglig för systemet. Detta är 
nödvändigt för att på så sätt använda sig av anställda som kan använda systemet till dess fulla 
potential och därmed maximera utnyttjandet av den (Muscatello et al. 2003). 
 
Enligt en studie som gjordes i ett kinesiskt småföretag var synen på utbildning som ett dyrt 
moment som ansågs onödigt och därmed prioriterades lågt. I caset var utbildningen frivillig 
för chefer och för användarna disponerades ingen tid på arbetsdagen utan de fick öva på 
fritiden. Detta ledde till otillräcklig kunskap om systemet bland ledningen och hög 
förändringsmotstånd bland användarna (Li, 2011). 
 
2.2.6 Kommunikation 
 
Kommunikationen har fått en allt större betydelse för systemimplementering. En 
systemimplementering innebär en hel del förändringar som skall accepteras av dess 
användare. Nyckeln i att uppnå förändringens fördelar ligger i att ha en väl fungerande 
kommunikation där fördelarna med systemet blir tydligt för alla i organisationen (Gräsberg & 
Hulteberg, 2005).                                                                                                                   
                     
En god kommunikation är viktig för att öka acceptansen hos användarna och därmed öka 
informationsutbyte samt skapa tillit hos användarna. En dålig sådan är lätt hänt och detta 
hämmar acceptansen och leder istället till en hög motstånd (Robbins, 2003). 
 
2.2.7 Delaktighet 
 
En annan viktig faktor att ha i åtanke vid implementeringen av affärssystemet är delaktighet. 
Av yttersta anledning bör de vederbörande medarbetarna känna delaktighet i förändringen. 
Som människor försvarar vi det som vi är vana med och istället koncentrerar oss på att tränga 
bort nya trender och förändringar (Simon, 2013). Med hjälp av att göra förändringen till något 
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fördelaktigt ökar medarbetarnas engagemang. Därför är det av stor betydelse att förändringen 
är attraktiv av organisationens medarbetare och upplevs därmed som en möjlighet bland dem. 
En attraktiv syn på förändringen kan uppnås genom att visa på vilket sätt systemförändringen 
underlättar de anställdas arbetsdag. Dessutom bör organisationsklimatet tillåta delaktighet i 
förändringen, alltså implementering av det nya systemet (Sörqvist, 1999). 
 
En gynnsam delaktighet kan åstadkommas genom att möjliggöra synpunkter och medverkan 
från medarbetarnas sida. Ett förändringsarbete som en implementering innebär bör därför inte 
bara presenteras och köras igång utan detta måste även diskuteras i organisationens operativa 
del, snarare än att endast ta upp det i styrningen. Med denna diskussionsmöjlighet får de 
enskilda individerna påverka systemimplementeringen i den utsträckning det går, dock är det 
ofördelaktigt att uppmana delaktighet i beslut som inte kan påverkas, då blir meningen med 
delaktighet kontraproduktiv (Gräsberg & Hulteberg, 2005). 
 
2.2.8 Silotänk 
 
Silotänk är när avdelningar och individer i en organisation är uppdelade och jobbar 
individuellt och därför skapar funktioner och avdelningar som jobbar självständigt och utan 
sammanhållning i förhållande till andra avdelningar på arbetsplatsen. Ett sådant tänk främjar 
inåtvändhet och har även en negativ verkan på effektiviteten inom organisationen. Dock 
innefattar silotänk inte bara medvetna strukturer, utan även omedvetna sådana som resulterar i 
splittring av organisatoriska artefakter samt negativt påverkar förhållanden mellan individer 
och arbetslag (Cilliers & Greyvenstein, 2012). 
 
Silotänk har sitt historiska ursprung i bland annat två faktorer; 
Den ursprungliga organiseringen av avdelningar samt förärvningar och sammanslagningar 
genom åren har bidragit till all göra varje del av organisationen lite mer avskilda. Ett annat 
mer småskaligt exempel är ifall budgetar för nästa år baseras på den egna avdelnings 
prestationer, då man därför skulle se till att just sin avdelning lyckas. Även om detta tänk 
gynnar den egna avdelningen så kan det vara skadligt för företaget som helhet, då det skapar 
ett vi-och-de-tänk (Cilliers & Greyvenstein, 2012). 
 
Problemet med silos är att de ofta är väldigt fokuserade och effektiva inom sina egna ramar. 
Silotänk inom företag kan i slutändan kosta onödiga pengar ifall en avdelning, till exempel 
om en forskningsavdelning insisterar på att självmant tänka utanför boxen utan ta hänsyn till 
hela företagets intressen. Det kan gå så långt att om företaget är helt beroende av 
forskningsavdelningen för företagets fortlevnad att det uppstår en sorts gisslanrelation, där 
forskningsavdelningen menar att företaget skulle gå under om de gjorde sig av med 
avdelningen. Samma fall kan även uppstå i samband med produktion (Cilliers & 
Greyvenstein, 2012). 
 
Varje avdelning kan dock outsourcas till någon annan organisation. Ingen är immun helt 
enkelt. Undantaget ligger dock i delar av företaget som är unikt eller som ger 
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konkurrensfördelar, även om inte ens de avdelningarna fortsätter att se sig själva som unika 
delar skilt från helheten (Cilliers & Greyvenstein, 2012). 
 
En annan aspekt av silotänk är synsättet att antingen är ett problem helt och hållet ditt eller 
inte ditt alls, och det är ofta här som problem med processer uppkommer. Ett exempel på detta 
är om en avdelning beslutar sig för att ändra sin del som de ansvarar för i en global process, 
exempelvis att ta bort en kvalitetsspärr för att påskynda produktionsprocessen, med 
motiveringen att de ansvarar för sin egen del, utan att först ha konsulterat de andra 
avdelningarna. Detta kan i sin tur leda till felaktiga produkter senare i processkedjan vilket 
orsakar omarbetningar och förseningar (Cilliers & Greyvenstein, 2012). 
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3. Metod 
 
3.1 Ämnesval 
 
Vårt val av ämne grundas på en tidig frågeställning där vi frågade oss hur små företag går 
tillväga i praktiken för att uppnå en lyckad implementering av affärssystem utan att gå under 
ifall det skulle misslyckas, då detta borde innebära hårda smällar i form av stora kostnader 
och förskjutningar i tidsplaner. Efter vidare funderingar och efterforskning kom vi fram till att 
det redan finns information om riskhantering i litteraturen, vilket gjorde att vi funderade på i 
hur stor grad små företag förhåller sig till de faktorer som vi har sammanställt i vår framtagna 
tabell. 
 
3.2 Forskningsansats 
 
Framgångsfaktorer för små företag är något som vi anser borde vara ett annorlunda problem 
jämfört med stora företag med tanke på olika tillgång till resurser, tid och prioriteringar. Vårt 
intresse här är att ta reda på vad små företag gör i praktiken för att minimera och hantera sina 
risker i samband med implementeringar av affärssystem. Vår forskning strävar i huvudsak 
efter en uppfattning grundad i teori som vi jämför med intervjuer med leverantörer och små 
kunder.  
 
3.3 Undersökningsansats 
 
Det finns tre olika varianter av undersökningsansatser menar Jacobsen & Thorsvik (2002). 
Dessa tre är fallstudie, enkätundersökning samt intervjuer. Vår rapport innehar djupgående 
intervjuer med systemleverantörer samt småföretag som slutkunder av affärssystem för att få 
fram optimal data från två perspektiv angående hanteringen av de olika faktorerna. 
Intervjumallen som utgick från de olika faktorerna var mer flexibel då vissa personer 
besvarade vissa frågor under andra punkter. 
 
Valet av undersökningsansats utgick utifrån att gruppen intresserade sig för att undersöka hur 
små företag beaktar och hanterar faktorerna som tas upp. Således ansåg vi att det är lämpligast 
att samla in information från små företag samt leverantörer som erbjuder affärssystem 
nischade till småföretag. 
 
3.4 Datainsamlingsmetod  
 
Vi valde oss av personintervjuer på grund av att det finns fler möjligheter till att ställa öppna 
frågor, få igång en diskussion samt utgå från flexibla frågeställningar. 
 
Som sekundär data har vi använt oss utav litteratur, artiklar och Internetkällor som redan har 
hämtats från andra personer. Detta hjälper oss att få ett bättre helhetsperspektiv på 
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problemområdet samtidigt som vi identifierar de vanliga faktorerna som många företag 
snubblar på. 
 
3.5 Trovärdighet 
 
Eftersom vår undersökning bildas till stor del av intervjuer finns det alltid en underliggande 
risk där datan antingen är felaktig eller är felaktigt tolkad (Lekvall & Wahlbin, 2001). Detta 
kan ske av olika anledningar, så som att olika vikt läggs vid olika intervjuobjekt eller hur den 
insamlade datan analyseras. Det finns två olika sorters felaktigheter som är låg validitet samt 
låg reliabilitet, varav den förstnämnda mäter hur relevant den insamlade datan är, och den 
sistnämnda beskriver tillförlitligheten hos mätmetoden (Lekvall & Wahlbin, 2001). 
 
3.5.1 Begreppsvaliditet 
 
Begreppsvaliditet betyder att man identifierar korrekta mått för de koncept som man vill 
studera (Yin, 2009). Enligt Yin (2009) bör den som undersöker definiera området som 
undersöks för att sedan välja ett lämpligt mått att mäta det med. Vi har i vår undersökning 
utgått från intervjuer och datainsamlingen för att sedan jämföra detta med litteraturen. Vad 
som skulle kunna påverka validiteten är dock om flera personer har intervjuats och någon 
eller några av dem har olika uppfattningar. Yin (2009) nämner just att detta kan innebära en 
viss problematik då subjektiva och personliga omdömen ofta används vid datainsamling. 
Eftersom denna problematik är ett faktum så har vi haft detta med i åtanke i samband med 
fallstudien. Yin (2009) menar därför också att man bör låta nyckelinformatörer granska 
rapporten. 
 
3.5.2 Inre och yttre validitet 
 
Inre validitet skapar man genom en relation där särskilda förhållanden kan förväntas leda till 
andra förhållanden, vilket kan uppnås via mönstermatchning (Yin, 2009). Vi har använt detta 
för att se hur olika hypoteser ställs mot verkligheten. Konkurrerande förklaringar, som är ännu 
en strategi, anses också påverka den inre validiteten positivt, vilket innebär att en möjlighet 
kan förklaras som ett konkurrerande påstående till en given hypotes. 
 
Yttre validitet handlar istället om hur pass generaliserbar studiens resultat är, vilket är något 
som Yin (2009) menar ifrågasätts när enstaka fall av fallstudier har genomförts. Närmare 
bestämt bör ett givet förväntat mönster som kan ses i olika fall användas för att öka den yttre 
validiteten. 
 
3.5.3 Reliabilitet 
 
En hög reliabilitet visar att metoden som används vid t.ex. informationsinsamling kan 
återanvändas med samma resultat flera gånger. Om det går att få fram samma slutsatser och 
resultat vid ett senare tillfälle oberoende av vem som utför undersökningen, så är det ett 
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tecken på att resultatet är överensstämmande med verkligheten. Om man därför kan 
kontrollerna reliabiliteten i en studie så kan man minska risken för fel på grund av 
misstolkningar Yin (2009). 
 
För att det ska kunna vara möjligt att upprepa en undersökning enligt med ett liknande 
resultat, enligt Yin (2009), så måste den ursprungliga undersökningen dokumenteras väl. 
Yin (2009) menar också att det är viktigt att i en intervju lyssna noga och även vara tränad för 
händelsen för att kunna göra ordentliga observationer. Det finns flera olika faktorer som enligt 
Lekvall & Wahlbin (2001) kan vara trötthet och motivation och hälsan hos den intervjuade 
som kan göra att reliabiliteten kan sjunka. Även saker som hur frågorna ställs och hur 
interaktionen mellan intervjuare och den intervjuade är anses vara avgörande faktorer. 
 
Klein & Myers (1999) tar också upp vissa principer för en undersökning bör genomföras på 
ett korrekt sätt. Flera av dessa principer går ut på att undersökaren, på ett kritiskt sätt, 
reflekterar över sammanhanget som undersökningen utför i och hur undersökarens eget 
agerande möjligtvis kan påverka resultatet.  
 
3.6 Etik 
 
De berörda slutkunderna samt systemleverantörerna i vår studie ställde frivilligt upp för 
intervju och informerades i förväg med kort beskrivning av studiens syfte. Två av 
slutkunderna valde att förbli anonyma och därför blev deras företagsnamn anonymt i studien. 
Vidare godkände intervjudeltagarna transkriberingen och ett utkast från uppsatsen erbjöds för 
de som var intresserade av att läsa det. Intervjudeltagarna fick även möjlighet att korrigera 
eventuella fel i frågeställningen samt avbryta samtalet om intervjun bedömdes närma sig 
sekretessbelagd information. 
 
3.7 Urval 
 
För att få tillgång till viktig data för vår studie inleddes en kontaktbegäran med ett 50-tal 
systemleverantörer och småföretag. Målet var att intervjua fler småföretag men på grund av 
den empiriska verkligheten var många småföretag icke mottagliga och därför resulterade det i 
att vi intervjuade två småföretag och tre systemleverantörer.  
Valet av tillfrågade systemleverantörer har vi baserat på vilka deras kunder är med hög 
prioritering på småföretag. Intervjuerna har sedan skötts med infallsvinkeln på småföretag och 
hur leverantörer upplever att de framtagna faktorerna beaktas.      
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4. Empiri 
 
I vår empiri presenterar vi de resultat vi har fått fram med hjälp av intervjuer samt koppla 
dessa till vår teori. Vi har genomfört intervjuer med både leverantörer och slutkunder av 
affärssystem för att få fram underlag från två perspektiv. Anledningen till detta beslut beror på 
att vi ville få fram optimal data jämfört med en enformig och otillräcklig data vi hade erhållit 
om vi bara hade intervjuat slutkunder. Nedan har vi framställt egna tabeller för de intervjuade 
företagen i undersökningen.  
 
Systemleverantör Systemerbjudande Kort om företaget 
Fortnox Webbaserat program med 
moduler för bokföring, 
lönehantering, CRM, etc.  
Svenskt IT bolag som varit 
verksam sedan år 2001 och är 
ledande i Sverige. Har ungefär 
124 anställda med 
huvudkontor i Växjö.  
About Time AB TimeWave – heltäckande 
webbaserat affärssystem 
nischat för små tjänsteföretag.  
About Time AB grundades i 
samband med lansering av 
Grannar.se men år 2012 
genomgick företaget en 
delning för att fokusera mer på 
TimeWaves utveckling. Har 
cirka 15 anställda idag.  
Proclient System AB Pyramid samt andra 
tillvalssystem för BI, PA-
system, E-fakturahantering etc.   
Grundades år 1994 och har 
sedan vuxit till att mestadels 
verksam i hela Sverige. 
Företaget består av 24 
medarbetare.  
 
 
Småföretag Systemanvändning Kort om företaget 
Slutkund A Pyramid  Verksam inom möbel- och 
logistikbranschen med 14 
anställda.  
Slutkund B Pyramid Näthandels-företag med 32 
anställda.   
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4.1 Leverantörer 
 
4.1.1 Fortnox 
 
Fortnox är Sveriges ledande leverantör av internetbaserade program för företag, föreningar 
samt redovisnings- och revisionsbyråer och grundades år 2001 av Jan Älmeby (grundare av 
Visma SPCS AB) och Jens Collskog. Verksamheten bygger på grundidén att administrationen 
skulle bli så mycket enklare för småföretagare om programmen var webbaserade. 
 
Fortnox lanserade det första webbaserade bokföringsprogrammet på den svenska marknaden. 
Idag finns en mängd användarvänliga program i Fortnox som hjälper småföretagaren att hålla 
ordning och reda (Fortnox, 2015). 
 
4.1.2 About Time 
 
About Time äger och driver affärssystemet TimeWave och är marknadsledande inom 
utveckling av smarta IT-verktyg för branscherna hushållstjänster, hantverkstjänster, hemtjänst 
och bemanning. 
 
Första versionen av TimeWave lanserades år 2009 och har därefter utvecklats kontinuerligt 
och byggts om två gånger, därmed går den nuvarande versionen under namnet TimeWave 2. 
TimeWave är ett webbaserat och heltäckande affärssystem som är speciellt anpassat för 
tjänsteföretagare med anställda på fält, t.ex. Rut- och städbranschen där den täcker hela 
affärsprocessen med t.ex. schemaläggning, fakturering etc. (About Time, 2015). 
 
4.1.3 Proclient System AB 
 
Proclient System AB grundades 1994 med visionen att alltid leverera med kvalitet, i tid och 
på budget. Bolaget har växt markant från att starta i Göteborg till att även starta upp kontor i 
Stockholm, Malmö, Helsingborg, Skövde samt Karlstad och därmed vara verksam över hela 
Sverige, med viss verksamhet utomlands. 
 
Proclient är idag Sveriges största återförsäljare av affärssystemet Pyramid Business Studio 
AB. Vidare erbjuder Proclient en hel del kring system som exempelvis Business Intelligence, 
elektronisk fakturahantering, PA-system mm (Proclient, 2015). 
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4.2 Slutkunder 
 
4.2.1 Slutkund A (Logistik) 
 
Slutkund A är ett litet företag med 14 anställda och är verksam inom möbel- och 
logistikbranschen. Organisationen använder Pyramid systemet främst till logistikfunktion men 
även till andra funktioner som systemet täcker. Företaget valde att vara anonyma och därför 
existerar begränsningar på att avslöja ytterligare information. 
 
4.2.2 Slutkund B (Näthandel) 
 
Slutkund B är ett litet näthandelsföretag i Lund med 32 anställda och arbetar med 
Pyramidsystemet som ska täcka alla funktioner i företaget. Även detta företag ville vara 
anonyma, så samma begränsningar existerar som för slutkund A. 
 
4. 3 Framgångsfaktorerna enligt systemleverantörerna  
 
4.3.1 Organisationsstruktur 
 
Enligt Fortnox kan kundens verksamhet ändras i takt med att processer och arbetsuppgifter 
blir förenklade och mer automatiserade vilket kan leda till att vissa personer får nya 
arbetsuppgifter att komplettera tiden med, och därmed hjälpa till med annat som behövs. Av 
den anledningen ändras inte strukturen speciellt mycket, utan att personalen blir mer flexibel 
och kan hjälpa till med andra arbetsuppgifter, vilket i slutändan sparar tid och pengar. 
 
På About Time träffas majoriteten av kunderna på ett försäljningsmöte där man går igenom 
den befintliga processen, och sen visar man hur det blir när man använder TimeWave istället, 
för att visa förbättringen som sker. Däremot får kunderna TimeWave som det är utan några 
särskilda önskemål med anledning av att det finns många inställningar i systemet. Mycket 
kommunikation råder för att kunden ska ha rätt förväntan.  
 
Eftersom deras system är webbaserat ansvarar de att driften är igång alltid. De har även 
buggar i systemet men som de har blivit bättre på att minimera med åren. Vidare tror About 
Time att organisationsstrukturen kommer att ändras avsevärt i framtiden, vilket kommer leda 
till fler möjligheter att utöka processerna och möjligtvis lägga till fler steg. För att klara av 
detta tror de att de möjligtvis måste utforma en ny tjänst eller flytta runt på personal i 
framtiden, dock inte i nuläget. 
 
Enligt About Time har vissa företag strukturerat om arbetsroller inför implementering med 
anseende på omfattningen av systemet och hur många processer som kommer att påverkas. 
Dock är strukturen inte så viktig, utan personalen får enklare processer istället. I fallet med 
TimeWave får personalen schema, tidsrapportering och ordrar digitalt vilket reducerar 
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administrativa uppgifter ökar effektiviseringen i arbetet. Det i sin tur gör att intäkterna ökar 
för företaget eftersom man sparar tid då papper och rapporter inte behöver fyllas i med papper 
och penna. 
Proclient säger att organisationsstrukturen ändras även i små företag, eftersom de har några 
anställda här och var i olika avdelningar. De menar vidare att antingen får man besluta om att 
köpa ett affärssystem eller anställa fler personer, och av den anledningen ändras även 
organisationsstrukturen. 
 
4.3.2 Stöd från ledningen 
 
På Fortnox är det ofta redovisningsekonomerna på redovisningsbyråerna som fattar beslutet 
om att införa ett nytt system som kan underlätta det vardagliga arbetet. Om det däremot rör 
sig om småföretagare i en specifik bransch så är det dock ledningen som bestämmer, eftersom 
organisationen är så liten och att ledningen vet vad för slags information de vill få ut. 
 
About Time menar att kunden redan är medveten om utmaningarna och om vad som ska 
hända, och därmed är själva implementationen inte svår. Dock kan det hända att det blir en 
stor omställning på kundens sida, vilket kan upplevas som jobbigt, vilket gör att det är viktigt 
att denne lägger mycket energi i början på att lära sig systemet. About Time har ledningens 
förståelse för att det är ett stort arbete som ska genomföras, och det utgör inget problem när 
det rör sig om små företag. Eftersom de små bolagen har så få anställda är ägaren redan 
bestämd när det gäller användningen av TimeWave, och är därmed positivt inställt till 
implementeringen. Något motstånd märks inte av från kunden märks inte av, även om kunden 
själv säkert har motstånd från sina anställda. 
 
Proclient säger att ledningen alltid ger sitt stöd, eftersom det oftast är VDn som skriver på 
affären och de är väldigt inblandade i processen. 
 
4.3.3 Motstånd mot förändring 
 
Det resultat vi har åstadkommit med hjälp av intervjuerna när det gäller förändringsmotstånd 
är att detta inte brukar vara ett stort problem hos småföretag. Anledningen till detta 
resonemang är att småföretag tar beslutet att införa ett affärssystem oftast när dem kommer 
till en fas där en förändring är nödvändig för verksamheten. 
 
Sedan menar till exempel kontaktpersonen från Fortnox att förändringsmotstånd kan 
förekomma när ekonomiska aspekter spelar roll för implementeringen, men att även då 
handlar det mer om motstånd från ledningen och inte de berörda parterna som skall använda 
systemet då de brukar vilja dra fördelarna av att använda ett nytt system. 
 
Även kontaktpersonen från About Time lägger vikt på att beslutet för en förändring redan har 
tagits hos kunden och då finns inget särskilt motstånd. Dock kan det upplevas som något 
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jobbigt för administrativ personal då förändring innebär en omställning och detta kräver hårt 
arbete. 
 
Enligt Proclient är det vanligt att anställda hos kunden är emot förändringar just för att man 
inte gillar förändringar. Fallet beror på att ett affärssystemsskifte oftast innebär att 
organisationen måste byta tankesätt och så vidare. Proclient menar då att vissa individer har 
en negativ syn på det nya och föredrar det gamla. 
Proclient menar även att när det gäller småföretag så handlar det väldigt mycket om pengar, 
exempelvis kan VDn ta ut en vinst istället för att investera en viss summa pengar i ett nytt 
system. 
 
4.3.4 Maktförskjutningar 
 
Maktförskjutningar har förekommit enligt Fortnox då någon person har bättre kunskap om 
systemet och därmed bli ansvarig för att de andra gör rätt vilket kan leda till irritationsmoment 
bland de anställda då de upplever att personen med bättre kunskap har fått en högre roll, vilket 
inte stämmer. Anledningen kan vara att de andra känner sig mindre delaktiga och därmed blir 
mer oengagerade i att lära sig använda det nya systemet så att effektiviteten blir optimal. 
About Time säger att det blir lite maktförskjutningar när någon ber en person göra ett jobb på 
ett specifikt sätt. Av den anledningen är det viktigt att inte tvinga fram något utan snarare visa 
sig öppen för diskussioner så att personalen ser hur systemet gynnar dem istället. Om 
företagen får en ny IT-chef och denne bestämmer att ett nytt system ska implementeras kan 
det ske problem om chefen inte har arbetat för att ha medarbetarnas tankar och åsikter i 
åtanke. Kommunikation, menar leverantören, är nyckeln för att system ska kunna utnyttjas på 
bästa sätt. 
 
Risker som About Time kan se är att kunden inte kommer igång med systemet och kör igång 
sina gamla rutiner eller kör ett annat system. Dock erbjuder de en utvecklad utbildnings- och 
implementeringsprocess som är tänkt ska lösa potentiella framtida interna problem. About 
Time märker själva inte av problem i samband med implementeringen, men enligt dem själva 
gör kanske kunden det. 
 
Proclient säger att de också upplever maktförskjutningar då projektledaren får mycket makt 
och det är de som får ansvar och internt lyft eftersom de bli nyckelpersonerna i några år. 
 
4.3.5 Utbildning 
 
Fortnox erbjuder väldigt mycket utbildningar både hos kunden och på webben. Men 
kontaktpersonen menar att slutkunden oftast inte får tillräckligt med utbildning. Han/hon 
menar att användarna inte lär sig alla funktioner i systemet och när det väl implementeras så 
leder det till learn-by-doing metod. Då påpekar personen i fråga att man inte utnyttjar 
systemets fulla kapacitet i rätt tid, utan för sent. Han/hon påpekar att det mest kan bero på att 
småföretag är noggranna med att spara pengar. 
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About Time håller på att göra standardiserade utbildningar med certifieringar då de i 
dagsläget har väldigt kundanpassade utbildningar. Innan själva utbildningen som de erbjuder 
till kunden som beror på vad kunden själv vill ha, så brukar slutkunden gå igenom systemet 
och funktionerna mer konkret innan själva utbildningen. Rent utbildningsmässigt menar 
kontaktpersonen att processen är felfri, dock påpekar han/hon att man bör ha ännu mer 
utbildningar, manualer och så vidare för att undvika eventuella fel så mycket som möjligt. 
 
Kontaktpersonen från Proclient tyder att de brukar föreslå slutkunden att utbilda de anställda 
själva för att dra ner på kostnaderna. Utbildningen går ut på att man lär ut en ansvarig för en 
viss avdelning och sedan utbildar den berörda personen sina anställda. Dock brukar ett mindre 
antal kunder föredra att Proclient håller utbildningen, men majoriteten använder det tidigare 
nämnda sättet. 
 
4.3.6 Kommunikation 
 
About Time menar att det är viktigt med mycket kommunikation för att skapa realistiska 
förväntningar hos kunden och användarna av systemet. Dock påpekar han/hon att det krävs 
mycket mer kommunikation när man implementerar hos större kunder än små då man gör mer 
förstudier och annat som inte inkluderas i förberedelser inför småföretag.   
 
Huruvida kommunikationen är mer dialogorienterad eller diskussionsorienterad är tydligt hos 
båda leverantörerna. Normalt sett är det kunden som bestämmer sig för att köpa systemet och 
då är kommunikationen dialogorienterad till en början, dock ändras detta med tiden och blir 
mer diskussionsorienterad när problemlösning kommer ifråga. Då behöver en lösning givetvis 
diskuteras fram vid eventuella problem som slutkunden träffar på. Dock är detta något som 
varierar från kund till kund så det är problematiskt att dra en direkt slutsats. 
 
Proclient menar att nyckeln för en lyckad implementering är just att samarbetet och 
kommunikationen fungerar med goda förutsättningar. För att goda förutsättningar för 
kommunikation skall kunna råda avser Proclient 2-3 personer från sin organisation med 
tilldelad projektledare till implementationen och kunden gör detsamma. Projektledaren från 
kunden är nyckelpersonen och därför har Proclient daglig kontakt med denne. Proclient är 
även snabba med att byta ut deltagare från deras egen sida ifall någon utav dem inte klickar 
med kunden. 
 
För Proclient är kommunikationen dialogorienterad men möten med diskussioner förekommer 
för att klargöra organisationens tankar i systemet för att förstå kundens processer mer 
utförligt. Kontaktpersonen påpekar att det viktigt att kommunikationen är på rätt nivå för att 
inte skapa onödiga förväntningar.   
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4.3.7 Delaktighet 
 
Där delaktigheten kan påverka så uppfattas användarnas delaktighet som en faktor som ger 
mervärde till implementeringen och ökar systemets tydliggörande av den potentiella 
användningen. Exempelvis påpekar kontaktpersonen från About Time att utbildning påverkas 
av delaktigheten hos användarna då diskussioner blir mer vanliga och nya frågor tas upp vid 
osäkerhet. Personen i fråga menar också att delaktigheten påverkar planeringen i stort sett på 
grund av att denna sker och nischas efter kundernas önskemål kring systemet. 
 
Vidare anses delaktigheten från de berörda användarna som något viktigare än delaktighet och 
stöd från ledningen enligt kontaktpersonen från Fortnox. Detta då exempelvis ett 
bokföringsprogram skall implementeras, då är det viktigare att redovisningskonsulterna är 
mer insatta och delaktiga än att ledningen ger sitt stöd. Självklart skall ledningen ge sitt stöd 
men delaktigheten hos slutanvändarna är ändå det som bör prioriteras högst med tanke på att 
det är dem som ska använda systemet och dra nytta av dess fördelar. 
 
För Proclient är delaktighet en klar och positiv förutsättning för implementeringen. Med 
delaktighet avser Proclient att en ansvarig från en viss avdelning skall vara inblandad för att 
sedan sprida vidare kompetens till sekundära personal. Dock kan det bli en utmaning att 
blanda in personer som är negativt inställda till delaktighet och systemimplementeringen. 
 
4.3.8 Silotänk 
 
Fortnox har kontroller för att försäkra sig om att en övergång till ett nytt system blir holistisk 
och att individuella värderingar ska ha en så liten påverkan som möjligt på systemet som 
helhet. Enligt deras erfarenheter kan det uppstå situationer där små företag har bristfällig 
kommunikation mellan vissa avdelningar. Om något företag, där det finns 30-40 anställda, 
varav 10 st. jobbar i lager, kan leda till silotänk då de inte har lika stor datorvana och därmed 
ta längre tid för dem att använda sig av det nya affärssystemet. Konkret kan det innebära att 
de skickar en faktura till ekonomiavdelningen istället för att föra det elektroniskt via systemet, 
eftersom de föredrar att använda sig av det gamla systemet med fax och scannad faktura. 
Detta gör att kommunikationen och samarbetet brister mellan avdelningarna, och det försvårar 
användandet för alla gällande det nya affärssystemet. Av den anledningen erbjuder Fortnox 
olika utbildningar för att försöka motverka denna effekt. 
 
About Time sysslar med att utbilda ett företag åt gången för att gå igenom moduler och 
processen med affärssystemet i detalj. En systemräkning tillkommer ett antal veckor senare 
för att se om kunden har kommit igång med systemet. Dock menar leverantören att när olika 
personer i processen inte använder det nya systemet korrekt är det lätt att skylla på någon 
annan om någonting går fel, och det skapar ingen trevlig stämning. Utbildning är en metod för 
att motarbeta och förhindra potentiellt silotänk bland de anställda. Det är viktigt att alla delar i 
processen där användarna utför en input av något slag gör det rätt, så att nästa person kan till 
exempel kreditera och fakturera sina kunder på rätt sätt. Om frånskyllningar i företaget 
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förekommer, menar About Time, är det klart att uppdelningar i företaget kommer att 
förekomma. 
 
Kontaktpersonen på Proclient har inte mycket erfarenhet om silotänk eftersom deras kunder 
bara har 30-40 anställda. Personalen är desto mer flexibel där man hjälps åt. Kontaktpersonen 
tror inte silotänk har med systemet att göra, utan snarare om företagskulturen. Om vissa 
tycker att systemet är bra och andra dåligt kan det dock uppstå silotänk som en konsekvens till 
att vissa får mer att göra vid systemet än andra. 
 
4.4 Framgångsfaktorerna enligt slutkunder 
 
4.4.1 Organisationsstruktur 
 
Den anonyma slutkunden A tycker att det är för tidigt för strukturen att ändras då de nyligen 
har blivit klara med implementeringen och där de nu har börjat använda systemet. Däremot 
tror slutkunden att organisationsstrukturen kan komma att ändras eftersom affärsprocesserna 
har ändrats rejält. Vidare tror slutkunden att denne kommer behöva utforma en ny tjänst för 
att stödja och utöka den nya processen, alternativt omplacera personal. Det ligger dock i 
framtiden som en förmodad nödvändighet. 
 
Slutkund B tycker som Slutkund A att det är för tidigt för att säga hur och om strukturen har 
ändrats i och med att de har börjat använda systemet nyligen. De tror sig dock kunna stöta på 
eventuella problem i framtiden. 
 
4.4.2 Stöd från ledningen 
 
Slutkund A lade fokus på att förbereda arbetarna mentalt genom tidiga möten och försöka 
vara övertygande. De ägnade även tid att klargöra funderingar och tveksamheter från 
personalen, men trots det upplevde ledningen ändå ett visst motstånd. De insåg att en 
inblandning från ledningens sida var nödvändigt för att få med och motivera arbetarna.  
 
Slutkund B menar att ledningen nästan alltid är samarbetsvilliga, och i de fall där de inte har 
varit det så har det haft med okunskap att göra. För att lösa detta har man valt att försöka 
övertala de som är negativt inställda. Det är värt att notera att trots eventuell kunskapsbrist har 
de inte valt att investera i utbildning i hopp om att spara pengar.  
Detta stämmer överens med leverantörernas uttalanden om att ledningen alltid ger sitt stöd 
och är positivt inställda till förändring.  
 
4.4.3 Motstånd mot förändring 
 
För slutkund A var fallgropen inte vanlig tack vare den tidigt bemötta frustrationen hos de 
anställda. Frustrationen möttes i ett tidigt stadium för att ändra mentaliteten hos användarna 
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till något positivt innan det ens kunde leda till något som kallas frustration. Med hjälp av 
tidiga möten menade kontaktpersonen att förändringsmotståndet blev minimal. 
 
Det enda motståndet kontaktpersonen från slutkund A menar att de fick var att det fanns 
tveksamheter bland medarbetarna om det verkligen var värt att implementera det nya systemet 
och hur det gynnade verksamheten. Det var dock inte mycket mer än tveksamheter och därför 
var förändringsmotståndet väldigt minimal. 
 
4.4.4 Maktförskjutningar 
 
Den anonyma slutkunden A har inte upplevt maktförskjutningar i ledningen då de bara består 
av tre personer som alla är överens om varför de vill införa det nya systemet. Slutkund B 
säger också att denne inte har upplevt några maktförskjutningar då ledningen har varit nästan 
uteslutande överens. 
 
4.4.5 Utbildning 
 
För slutkund A var utbildning något som till en början ansågs som något mindre viktigt och 
därmed var det inte tillräckligt prioriterat inför implementeringen. Företaget medger själva att 
det borde ha funnits mer utrymme för utbildning och inte vara eftersmarta utan erbjuda 
tillräcklig utbildning i god tid så att slutanvändarna är väl förberedda inför den potentiella 
systemanvändningen. 
 
Vidare ansågs utbildning som något onödigt man inte ville spendera tid och pengar på. 
Kontaktpersonen påpekar dock att de ansåg att detta var ett kortsiktigt beslut. 
Slutkund B hade icke investerat i någon utbildning alls och deras anledning till detta är att de 
har sig utan utbildningen, enligt kontaktpersonen. Han/hon menar att även om utbildning hade 
varit behjälpligt inför implementeringen så sparade dem ändå pengar på att hålla den på en 
minimal nivå. 
 
4.4.6 Kommunikation 
 
Kontaktpersonen från slutkund A berättar att kommunikationen var mer dialogorienterad och 
med denna betydelse lägger hen vikt på att kommunikationen var riklig men det lyssnades 
inte tillräckligt noga på medarbetarna. För personen i fråga hade en diskussionsorienterad 
kommunikation varit mer gynnsam då utbildningsfrågan hade blivit mer aktuell och resulterat 
i att man hade skapat mer utrymme för utbildning. 
 
Sedan påpekade han/hon att om kommunikationen hade varit mer diskussionsorienterad så 
hade de anställda känt sig mer fria att säga sitt samt ge mer feedback. Dock fungerade 
kommunikationen mellan leverantör och slutkund A väldigt bra, enligt kontaktpersonen. 
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Enligt Slutkund B var kommunikationen mer diskussionsorienterad med motiveringen att det 
var behjälpligt vid eventuella problemlösningstillfällen. Dock påpekade slutkunden att man 
även måste vara bestämd och inte tillåta allt utan balansera vad som får och icke får 
diskuteras. 
 
4.4.7 Delaktighet 
 
Gällande delaktigheten för medarbetarna från slutkund A så kunde vi via intervjun konstatera 
att de inte var särskilt inblandade. Anledningen till detta är flera, kommunikationen var 
dialogmässig och därmed ansågs medarbetarna inte vara tillräckligt inblandade, alltså 
delaktiga. 
 
Dessutom ledde otillräcklig utbildning till en början dålig användning vilket i sin tur leder till 
dålig delaktighet, då de anställda helt enkelt inte kunde använda systemet och kunde därför 
inte vara delaktiga. 
 
Företaget försökte dock att få med de anställda i början med möten och så vidare för att 
uppmuntra de anställda till att möta implementeringen med positiva tankar. Aktionen leder 
per automatik till en hög delaktighet som dock domnade av med tiden. 
 
De anställda ansågs vara delaktiga för slutkund B, i synnerhet i och med att de enligt 
kontaktpersonen tog saker i egna händer. Personalen var också delaktig för att de insåg vilka 
förbättringar systemet skulle leda till.   
 
4.4.8 Silotänk 
 
Enligt vår anonyma slutkund A uppstod det silotänk till följd av bristande och ojämn 
utbildning genom företaget, då de som fick mindre utbildning kände att de blev 
särbehandlade. Även frågor som rörde huruvida en viss avdelning verkligen behövde utföra 
samma handlingar som en annan avdelning för att förbereda sig för det nya systemet uppkom 
i viss utsträckning, dock inte så pass att det hade stora konsekvenser för själva 
implementeringen. Enligt slutkunden är det svårt att själv märka av silotänk och menar att det 
kanske är lättare för utomstående att se det. 
 
Slutkund B kände av silotänk på grund av att ledningen skulle ha styrt avdelningarna bättre. 
Kontaktpersonen menar att vissa avdelningar missuppfattade vissa uppgifter och tog dem i 
egna händer i tron om att de gör ett bra jobb. Dock hände det i en liten skala så det var ingen 
katastrof, enligt kontaktpersonen. Precis som slutkund A menar slutkund B att det är svårt att 
märka av silotänk internt och att det förmodligen är lättare för utomstående att se det. 
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5. Analys och diskussion 
 
5.1 Organisationsstruktur 
 
Fortnox tror inte organisationsstrukturen ändras speciellt mycket eftersom processer och 
arbetsuppgifter blir förenklade och automatiserade. Om vissa personer därför får nya 
arbetsuppgifter att komplettera den nya tiden med så kan de istället bli mer flexibla och hjälpa 
till med andra arbetsuppgifter. 
 
About Time tror att organisationsstrukturen kommer ändras i framtiden då de i nuläget visar 
förbättringarna med sitt system direkt för kunden för att jämföra med det gamla systemet. 
Eftersom About Times system redan är fördefinierat utan speciella enskilda funktioner måste 
de kommunicera väl för att ingjuta rätt förväntningar hos kunden. För att motverka 
förändringen av organisationsstrukturer får personalen enklare processer inför 
implementering, samt scheman tidsrapportering för att reducera administrativa uppgifter. 
 
Proclient menar att organisationsstrukturer ändras i små företag eftersom deras anställda är 
utspridda i olika avdelningar, och därför måste dessa företag ta beslut om de antingen ska 
investera i ett affärssystem eller istället anställa fler personer. I de fallen kommer 
organisationsstrukturen att ändras beroende på hur man väljer att göra. 
Dock tycker slutkunderna vi intervjuat att de nyligen har genomfört implementationer av 
affärssystem, och av den anledningen inte har märkt av någon konkret ändring i 
organisationsstrukturen. Slutkund A tror dock att strukturen kommer att ändras i takt med att 
affärsprocesserna ändras, och i linje som Proclient sa, flytta personal eller ändra 
affärsprocesserna. 
 
Det verkar alltså som att det för majoriteten av våra intervjuade företag, är en ändring i 
organisationsstruktur mer eller mindre oundviklig, eftersom beroende på vilka val man gör så 
måste strukturen ändras på ett eller annat sätt. Det verkar därmed som att våra intervjuade 
företag nästan uteslutande kan komma att uppleva förändringsmotstånd som en effekt av en 
förändrad organisationsstruktur (Bruzelius & Skärvad, 2000). Dock kan det hända att 
personalen hos våra slutkunder har varit så pass flexibla i och med att de är små, som Fortnox 
menar är läget, att organisationsstrukturen, inte har ändats avsevärt mycket. Vi tror att en 
ändring i organisationsstruktur sker i takt med att företaget blir större och får fler anställda, 
eftersom organisationen då blir tvungen att bli mer strukturerad med klart definierade 
uppgifter för att kunna erhålla sin effektivitet. 
 
5.2 Stöd från ledningen 
 
Eftersom Ramdani et al. (2009) tog upp att nyckeln till en lyckad implementering hänger på 
ägaren och VD:n i företaget är det därför en avslöjande faktor till våra intervjuade företags 
framgångar. Bland våra intervjuade företag är konsensus att ledningens alltid ger sitt stöd, 
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iallafall om det rör sig om små företag, då slutkunden är med på noterna och positivt inställd 
till förändring. Dock kan anställda i företag uppleva förändring som något jobbigt, vilket gör 
det viktigt för kunden att lägga tid på att lära sig systemet.  
 
Utbildning var i vissa fall något som skulle kunna ha ökat det allmänna stödet inför 
implementering och förändring. Detta är viktigt då Ramdini et al. (2009) i sin tur påtalade 
vikten av medarbetarnas stöd för projektet. Det är det alltså en ömsesidig relation som måste 
främjas för en lyckad implementering. 
 
5.3 Motstånd mot förändring 
 
I teorin uppfattas förändringar som en ansträngning för anställda och detta verkar stämma 
överens med verkligheten (Nelson & Somers, 2001a). Empirin styrker att en del människor är 
mindre mottagliga för förändringar då det innebär att man ändrar på sina gamla rutiner och 
leder till en omställning. Majoriteten av de intervjuade påpekar också vikten av att skapa 
realistiska förväntningar för att undvika förändringsmotstånd och detta har även tagits upp i 
teorin. 
 
Det framkommer att motstånd mot förändringar inte är hög bland småföretag, med 
anledningen att de anställda inser att en fas har uppnåtts, där en förändring är nödvändig. 
Alltså är det större chans att man kan övertyga en mindre folkmassa än en större, därför 
existerar mindre förändringsmotstånd bland småföretag. 
 
När förändringsmotstånd väl tar form så bemöts detta både snabbt och smidigt, igen just för 
anledningen att det är en mindre mängd användare som behöver övertygas jämfört med om 
företaget hade haft ett större antal anställda än småföretag.  
 
5.4 Maktförskjutningar 
 
Fortnox och About Time är eniga i att maktförskjutningar förekommer när någon med bättre 
kunskap ber någon annan att göra ett jobb på ett specifikt sätt. Detta stämmer överens med 
teorin att eftersom organisationsstrukturen kan se ut på olika sätt kan konflikter lätt uppstå om 
någon försöker detaljstyra medarbetarna i en organisation (Larsen, 2002). Enligt Proclient kan 
maktförskjutningar förekomma när projektledarna får mycket makt.  
 
Här spelar kommunikation roll för att kunna klargöra och förstärka känslan av delaktighet för 
att försäkra sig om att man jobbar mot att systemets effektivitet blir så optimal som möjligt. 
Enligt About Time kan utbildning och en utvecklad implementeringsprocess lösa interna 
problem som har med maktförskjutningar att göra. 
 
Slutkunderna som vi har intervjuat har dock inte märkt av maktförskjutningar och påstår att 
de har varit nästan uteslutande överens. 
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Det verkar som att det är blandade åsikter huruvida maktförskjutningar faktiskt är ett påtagligt 
faktum eller om det mer av ett till synes sällsynt scenario. Dock kan det bero på att 
slutkunderna faktiskt har lyckats anamma en bra kommunikation samt tagit emot utbildning 
och implementering på ett bra sätt då de är så få personer. 
 
5.5 Utbildning 
 
Intervjuerna av leverantörerna visar på att utbildning är något som är vitalt för en lyckad 
implementering av affärssystem. Detta visar på att utbildning bör vara ett högprioriterat val 
hos slutkunden så att övergången till ett nytt system och den inverkan samt förändringar den 
innebär för affärsprocessen sker på ett smidigt sätt. 
Utbildning anses som ett av dem mest självklara faktorerna för en lyckad implementering men 
ändå tyder de berörda kontaktpersonerna att utbildningen ofta brukar vara otillräcklig och att 
slutkunden oftast väljer det enklaste och billigaste alternativet. Detta lönar sig inte på lång sikt 
då det kan leda till att användarna tar onödigt lång tid att bli bekväma med användningen av 
det nya systemet och därmed sker en otillräcklig migrering och en risk för att återgå till gamla 
rutiner i affärsprocessen kan uppstå. 
 
Genom intervjuerna har det konstaterats att beslutet på hur mycket utbildning som utförs på 
småföretagen ligger till största del hos slutkunden. Detta leder till att kunden prioriterar på ett 
resurssnålt sätt som sparar tid på kort sikt, men kan skada verksamheten på lång sikt enligt vår 
teori- och empirigenomgång. För att tydliggöra köper företagen utbildningspaket som går 
snabbt och billigt på grund av tidsbrist men när systemet väl implementeras skadas 
verksamheten på det sättet att användarna inte kan använda systemet. Detta blir konsekvensen 
av att inte ha tillräcklig utbildning tillhanda i god tid, så att slutanvändarna kan använda 
systemet till dess fulla potential. 
 
Vidare verkar resonemangen i teorin enligt Nelson & Somers (2001a) om att utbildning anses 
som något oviktigt för småföretagen stämma överens med verkligheten. De intervjuer vi har 
haft styrker att utbildning är något småföretagen hellre undviker att investera i och på så sätt 
spara pengar. Förslagsvis hade en noggrann förstudie på hur mycket utbildning som 
användarna behöver för att kunna använda systemet lett till en mer lyckad implementering hos 
småföretagen i vår undersökning.  
 
5.6 Kommunikation 
 
Gällande den kommunikation som leverantörerna har med sina slutkunder så läggs även här 
stor vikt på att kommunikationen skall vara tydlig. Som det har påpekats i vår teori är det 
viktigt att använda kommunikationen som det mest optimala medlet för att skapa rimliga 
förväntningar hos kunden (Gräsberg & Hulteberg, 2005). De berörda kontaktpersonerna 
styrkte denna teori och därför gäller vårt resonemang angående ökandet av acceptansen när en 
tydlig kommunikation med systemets fördelar och realisationer tar plats. 
 
34 
 
Teorin visar på att kommunikationen bör vara mer diskussionsanpassad för att ta tillvara på 
eventuella tveksamheter som kan råda från användarnas sida och empirin styrker detta 
påstående. Enligt vår åsikt leder en helt dialogorienterad kommunikation till att den blir 
enformig och icke anpassat efter kundens efterfrågan. 
 
5.7 Delaktighet 
 
Med hjälp av empirin har vi kunnat visa att teorin om att hög delaktighet hos användarna 
under förändringsarbetet ökar chanserna till en mer lyckad implementering (Sörqvist, 1999). 
De företag som har haft en högre delaktighet bland användarna visar även på att 
implementeringen sköttes på smidigare sätt. 
 
Vidare visar vår undersökning att användarna med större delaktighet och inblandning blir mer 
tillmötesgående inför förändringen, därmed har en hög delaktighet en positiv inverkar på 
förändringsmotståndet, ju högre delaktighet, desto mindre chans för förändringsmotstånd. 
 
Vi kan konstatera att delaktighet är ett viktigt moment i implementeringen i och med att alla 
företag la stor vikt på detta och anledningen är att de anställda skall kunna yttra sig inför 
förändringen och vilka tveksamheter som existerar. Kan användarna ifrågasätta så finns 
möjligheten att rätta till dessa fel, med en låg delaktighet får man inte reda på vilka brister 
som finns och då kan man inte tillgodorätta eventuella funktioner som de anställda inte kan 
använda. Även här, en hög delaktighet har den positiva inverkan att man identifierar det 
osäkra i god tid och hinner åtgärda problemet. 
 
5.8 Silotänk 
 
Teorin stämmer bra överens med vår empiri. Silotänk är något som våra intervjuade företag 
verkar vara medvetna om i helhet, men i olika grad. Leverantörerna Fortnox och About Time 
har väldigt lika sätt att handskas med detta problem. Båda prioriterar utbildning som ett sätt 
att kontra effekten av okunskap inom vissa avdelningar som vilket i sin tur leder till att vissa 
tar längre tid på sig för att använda systemet och kommunikationen därmed brister. 
 
Slutkund A har samma åsikter som de två leverantörerna i att en bristande utbildning var att 
skylla på grund av känslan av särbehandlingar när vissa fick mindre utbildning än andra. 
Proclient, till skillnad från de andra två leverantörerna, menar att personalen på de små 
företagen å andra sidan är mer flexibla och kan hjälpas åt, och huruvida det uppstår silotänk 
beror på företagskulturen snarare än systemet i fråga. 
 
Slutkund B anser att ledningen borde ha styrt upp avdelningarna bättre så att vissa 
avdelningar inte tog uppgifter i egna händer. Det som båda slutkunder kan enas om är att 
silotänk är svårt att märka av internt. Detta talar alltså tvärt emot Proclient om flexibilitet. 
Utbildning verkar alltså den mest erkända metoden för att motverka silotänk, även om den 
inte är garanterad att lösa detta problem. Vi i vår studie anser att mer forskning i just silotänk 
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bör begrundas i strävan om att hitta en beprövad metod för att mäta och motverka silotänk 
samt motverka onödiga kostnader för företag (Cilliers & Greyvenstein, 2012), eftersom det 
inte verkar vara ett påtagligt problem i företag idag.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
36 
 
6. Slutsats  
 
Syftet med denna rapport har varit att framhäva de olika framgångsfaktorer som beaktas av 
just små företag vid implementering av ett nytt affärssystem i deras verksamhet. Vår studie 
kan vara av nytta för småföretag som i framtiden vill kunna identifiera potentiella 
fokusområden så att de kan hantera sina projekt på ett bra sätt. Vi kan dock inte dra några 
generella slutsatser utan vi kan bara basera vår slutsats på den empiri vi har haft möjlighet att 
samla in.  
                                                         
Vår studie visar att svenska småföretag upplever problem med implementeringen av ett nytt 
affärssystem. Problemen är av diverse karaktär men ofta förekommer problemen på grund av 
tidsbrist och en snål resurshantering. Småföretagen väljer alltså att utesluta några faktorer och 
prioritera andra och det är förståeligt, men konsekvensen blir en bristfällig implementering.   
 
De olika företagen vi har intervjuat har alla haft brister relaterade till faktorerna vi presenterat 
i studien. Även om det skiljer sig lite från varje verksamhets implementering visar vårt 
resultat en relativt spridd bild av hur betydande faktorerna är för att implementeringen ska 
lyckas. 
 
Vårt resultat visar att företagen beaktar de olika framgångsfaktorerna men att det på ett eller 
annat sätt ändå brister i någon av punkterna eftersom implementeringen går igenom 
problematiska faser som man inte har räknat med i början. Alltså sker beaktande av 
faktorerna, småföretagen känner till dem, men som tidigare påpekat, en brist på resurser, 
pengar samt tid gör att företagen prioriterar endast en del av faktorerna.   
 
Vidare visar vår undersökning att småföretagen är särskild resurssnåla när det kommer till 
vissa faktorer, exempelvis utbildning. Anledningen till detta beror på pengar som 
småföretagen vill spara och därmed är utbildning ett vanligt moment som inte är 
högprioriterat inför implementeringsarbetet. Dock är utbildning något som de berörda 
parterna i undersökningen insett är en viktig investering för en optimal implementering.  
I motsats till utbildning kan nämnas att exempelvis kommunikationen verkar vara en faktor 
som majoriteten av de intervjuade sköter optimalt.  
 
Sammanfattningsvis har vi kommit fram till att småföretagen beaktar framgångsfaktorerna, 
men prioriterar dem på olika sätt och därmed leder detta till att implementeringen har varit 
bristfällig och problematisk utan anledning att egentligen vara det. Småföretagen bör beakta 
faktorerna och väga över alla faktorer likadant. Därefter kan en bortprioritering ske efter en 
noggrann förstudie över faktorerna och planering inför implementeringen, eftersom chansen 
då är större för en lyckad implementering. Vårt förslag, grundat på vår studie, är att små 
verksamheter måste känna till de undersökta faktorerna och därmed undvika vanligt 
förekommande fallgropar för att uppnå en lyckad systemimplementering.  
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Slutligen har vi på grund av tidsbrist inte kunnat göra vår studie mer omfattande, och därför 
föreslår vi att man i vidare forskning bör undersöka betydligt fler företag. Med mer underlag 
kan man dra nytta av sitt resultat och därmed ge förslag på förbättringsområden av större 
karaktär. Vår studie kan dock användas för att ge kunskap samt öka förståelsen om vilka 
faktorer småföretagen bör tänka på i framtida implementeringar och vart i 
implementeringsfasen det kan bli bristfällig.  
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Bilagor 
B1: Frågemall 
 Vad har ni utgått ifrån för att vara väl förbereda på eventuella risker i samband med 
implementering av ert nya ERP? 
 Hade ni tekniska problem? 
o Hur upplevde ni dessa? 
 Vilka risker upplevde ni det fanns inför implementeringen av ert affärssystem? 
o Hur hanterade ni dessa risker? 
 I vilken omfattning uppfattade ni det som att ni hade ledningens stöd? 
 Vilket eventuellt motstånd mot implementeringen fanns det av det nya systemet? 
 Hur har kommunikationsflödet mellan nyckelpersonerna varit under 
implementeringen? 
 Anser du att kommunikationen har varit dialog eller diskussionsorienterad avseende 
alla intressenter? 
o Kan du beskriva detta lite närmare? 
 Hur har medarbetarnas delaktighet påverkat? 
o Har ni upplevt detta som positivt eller negativt? 
 Fick medarbetarna tillräckligt med utbildning inför det nya systemet(brukar ni erbjuda 
utbildning)? 
o Hur mycket utbildning fick de?   
 Upplever ni att organisationsstrukturen har ändrats i takt med implementeringen? 
 Har det skett några maktförskjutningar vid implementeringen? Hur? 
 Hur upplever ni att det kan uppstå silotänk mellan avdelningar vid implementering av 
affärssystem? 
 Fanns det något du vill lyfta fram som påverkade implementeringen men som vi inte 
nämnt?   
 
B2: Intervjutranskribering 
 
B2.1 Intervju med Fortnox: 
 
Fråga 1: Vad utgår ni från för att vara väl förbereda inför eventuella risker i samband med 
implementering av ett nytt system? 
 
A: Det man har från Fortnox sida så är det mycket att man kanske har jobbat i ett lokalt 
installerat program och så ska de gå över till Fortnox webbaserat program. Generellt så tar 
man ut från det program man hade tidigare så kallade SIE-filer. Det är en standard som finns i 
Sverige på redovisningssystem. Det är filer man kan ta ut med all redovisningsinformation 
som man tar ut från sitt befintliga program som man läser över till Fortnox, om det nu är det 
nya affärssystemet. Då är det viktigt att innan man tar ut resultatrapporten och 
balansrapporten så att man ser vilka skiffer det står i det gamla systemet och så läser man in 
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informationen i det nya. Sen tar man ut samma datum och kontrollerar att det är samma siffra, 
annars så får man börja fundera på vad som är fel. 
 
Fråga 2: Så man förbereder sig på riskerna genom att vara ordningsam och att man tar med 
filerna till det nya systemet? 
 
A: Ja, och kontrollerar hur det såg ut innan man lyfter ut det ur det befintliga systemet. Och 
sen när man har implementerat det i det nya systemet så kollar man per samma datum att det 
är exakt samma datum. Är det ett fall där det är manuellt så kanske man kollar på de kontona. 
Men generellt så gör man det med hela systemet. 
 
Fråga 3: Vilka tekniska problem brukar uppstå vid implementering av ett system? 
 
A: Nu är jag ju en ekonom, men rent datamässigt så om man får ut skit ur systemet så blir det 
skit in. Nej, men det är ju om det är någonting som man satt ut inte är korrekt så kan det blir 
fel när man lägger in det, och likadant om det är någon mänsklig faktor. Om man nu jobbar 
med kundreskontra så kan det vara så att om man är inne i kundreskontra och jobbar så 
genereras det automatiskt verifikationer till bokföringen. När man är inne och gör något 
manuellt i bokföringen som inte ska vara på de här kontona så kan det ju bli fel, och då är det 
den mänskliga faktorn som är felet, att man har varit inne och pillar eller gjort någon fuling 
själv. Där det ska ske automatiskt och man är inne där själv och gör någonting manuellt så är 
det risk att det blir fel. Det är likadant när du tar ut filerna, så kan du ju gå in i filerna och 
ändra om du skulle vilja, och då blir det oftast inte bra. Det är ju en risk så fort man är inne 
och för något manuellt där. Så den största risken är egentligen handhavandefel. Jag är ju ingen 
expert på lokalt installerade program, men där kan ju också vara fel givetvis, kan jag tänka 
mig, om man inte har tagit backupper och det har hänt någonting med datorn eller så. Men tar 
man det från det programmet och det är något felaktigt med filen så blir det inte bra när man 
läser in det hos oss. 
 
Fråga 4: I vilken omfattning har ni upplevt ledningens stöd till implementering av 
affärssystem? Alltså, hur stödjer ledningen implementeringen? Just för små företag kan det 
vara viktigt eftersom det är VD:n och ägaren som har stor påverkan på företaget. 
 
A: Som jag märker härifrån så tycker jag att det ofta faktiskt är deras, om de anlitar en 
redovisningsbyrå, så är det ofta de som kan få besluta att de ska byta system så att de bara 
jobbar med detta system. Och inte lika ofta tror jag att det är ledningen som styr vilken 
affärssystem som ska användas. Men ganska mycket är det deras redovisningskonsulter som 
styr vilket system de ska ha. Sen kan det vara mer och mer när det är småföretagare som vill 
ha något specifikt, alltså att det är en specifik bransch, så att de är väldigt beroende av något 
system. Det finns väldigt mycket branschspecifika system idag, och då tror jag mer att det kan 
vara ledningen som påverkar: "Vi behöver få ut den här informationen för att systemet och det 
här, så därför vill vi ha just detta system som kan få ut den informationen".  Men jag upplever 
väldigt mycket att det är redovisningskonsulter som påverkar faktiskt. 
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Fråga 5: Men i det fallet har ledningen kanske haft motstånd till implementeringen då? 
 
A: Jag tror att ledningen hade blandats i om det är någonting specifikt de ville få ut ur 
systemet. Sen är det givetvis ekonomiska aspekter också, att de vill ha ett så billigt system 
som möjligt men som ändå funkar. 
 
Fråga 6: Hur är kommunikationsflödet mellan nyckelpersonerna under implementeringen och 
redovisningsekonomen? Anser du att kommunikationen har varit i form av dialog eller 
diskussionsorienterad? 
 
A: Det är oftast att de hör av sig antingen... Nu jobbar vi ju med många av de väldigt stora 
kedjorna, och då hör de bara av sig. Vi har centrala avtal med många av de stora kedjorna, och 
de vill också ha en del val baserade moduler, de kör också bara det kunden är intresserad av 
att ha Fortnox. Men jag vet att många, om de har kunder i Visma eller något annat system 
som de vill få över hit, så hjälper vi dem med implementeringen. I vissa fall har vill till och 
med en konverterare så att vi kan få över väldigt mycket information snabbt. Annars är det de 
själva som sköter det så att de plockar ut de här SIE filerna från sitt affärssystem och bara 
exporterar över det själva i Fortnox. Så det finns en sån funktion. Nästan med alla 
affärssystem så finns det en funktion att man kan plocka ut filer och register själv och 
importera den informationen i vårt system. Och sen är det en diskussion ifall det blir problem. 
Det är då vi får veta det. 
 
Fråga 7: Får medarbetarna hos era kunder tillräckligt med utbildning inför det nya systemet? 
Hur mycket utbildning får de i så fall? 
 
A: Vi erbjuder väldigt mycket, både webbutbildningar och andra på plats eller så. Men 
generellt, och detta är bara min åsikt, så tror jag inte de får tillräckligt med utbildning. Det 
finns så mycket funktioner i de nya systemen idag, så tyvärr så tror inte jag man får utbildning 
om kunskaperna för att jobba så effektivt som man borde kunna i programmen. Man utnyttjar 
inte programmens kapacitet för att man inte har utbildning. Och jag tror att jag kan tänka mig 
att om de får någonting, så tror jag att de får gå en halvtimmes-timmes utbildning här hos oss. 
Sen har vi mycket filmer på nätet som vi lägger ut så att de kan lära sig det hållet. Men jag 
tror att det blir mycket att de lär sig efterhand och att de ringer supporten och kollar i våra 
hjälpavsnitt. Men jag tror att de borde ha mycket mer utbildning för att kunna använda 
systemet. Men det är min åsikt. 
 
Fråga 8: Är det då en learn-by-doing metod, att man bara kör på och lär sig efterhand? 
 
A: Ja. Jag tror det är en ekonomisk förlust för dem för att det finns så mycket som man kan 
göra i systemen för att göra det effektivt och enkelt. Jag tror att många kanske ekonomiskt kör 
på sitt. Om man då jobbat i lokalt installerat och dragit ut mycket papper och, du vet, använt 
sina pärmar och så, det behöver du inte idag i vårt system. Men jag tror många jobbar i vårt 
system som om det vore ett gammalt lokalt installerat för att de alltid har gjort så. Hade de 
bara fått lära sig att öppna för det så hade de kunnat jobba mycket effektivare. 
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Fråga 9: Vet du vad det kan bero på att man inte investerar mer i utbildning hos er? 
 
A: Jag tror det är både tidsbrist och.. Jag tror våra utbildningar ligger på en sådär 400 kr hos 
oss, så ekonomin tror jag inte det handlar om. Jag tror det handlar om tidsbrist och att man 
kanske inte tänker på det även om vi försöker marknadsföra och så, så tror jag man kör på i 
gamla spår. 
 
Fråga 10: Finns det något du vill lyfta fram som påverkar implementeringen men som vi 
kanske inte har uppmärksammat under samtalet? 
 
A: Ni kan gå in på vår hemsida och kolla under kopplingar, så är det väldigt mycket så nu att, 
nu bara under de senaste månaderna som jag som jobbar mycket mer byråer, att man jobbar 
med integration mer och mer, och att man hittar ett system. Du kanske säger att du har en 
rörmokare eller en snickare eller något sådant, då behöver de ett visst typ av system. Och då 
har vi inte det för de funktionerna i vårt faktureringssystem, så kan de ha ett annat. Sen så har 
vi ett så kallat API, och det kan ni mycket bättre än mig. Vi har gjort ett mycket mer avancerat 
API så att det är mycket mer, vad ska jag säga, fält som är öppna nu. Så att vi har jättemånga 
som ligger mot oss eftersom de vet att vi har nöjda kunder. Jag tror att när ledningen är aktiva 
och vill blandas i vilket system som man ska ha, då tror jag att det är för att de vill ha en viss 
funktion i det företaget, och man märker det att kanske mer och mer använder ett visst system 
och kanske kopplar det mot Fortnox. Det tycker jag kanske att ni ska kolla vidare på, för alla 
de stora byråerna jag jobbar mot har egna sidor och egna portaler, och där kanske de använder 
Fortnox till bokföring, och så har de något system som de använder till bokslut och något till 
rapportering och så. Så bygger de ihop det ihop det själva med olika leverantörer. Så jobbar 
man mycket med API imellan och plockar ut, och både undersystem inne Fortnox och plockar 
data från Fortnox och in i andra system för analys och så. 
 
Fråga 11: Hur upplever ni att organisationsstrukturen har ändrats i takt med 
implementeringen? 
 
A: Det är såklart olika beroende på antalet anställda, företaget samt bransch men oftast ändras 
strukturen i och med att många processer kommer att förenklas och automatiseras istället för 
gamla hederliga papper och penna. Låt oss säga att ekonomiavdelningen har tidigare bokfört 
manuellt på 4 timmar, jo då får den personen istället göra det kanske på 2 timmar via 
systemet. Då blir det helt plötsligt nya arbetsuppgifter eftersom bokföringen tar hälften så 
mycket tid med hjälp av vårt system. När ni pratar om just organisationsstruktur så kanske det 
som uppstår att visa personer får nya arbetsuppgifter för att komplettera tiden. Då får den 
personen ofta hjälpa till med annat som behövs, därför tror jag inte att strukturen ändras så 
mycket utan att man istället får en mer flexibel personal som sparar både tid och pengar. Är 
det så klart större företag så händer det tyvärr att man varslar vissa anställ 
da eftersom systemet kräver mindre resurser/personer som ansvarar över det. 
 
Fråga 12: Har det skett några maktförskjutningar vid implementeringen? Hur? 
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A: Jag vet inte om detta är rätt svar på frågan men givetvis har det blivit vissa 
maktförskjutningar då en viss person kan ha bättre koll och kunskap om systemet och blir 
ansvarig för att de andra gör rätt. Detta kan ju leda till irritation bland medarbetarna om att en 
person har fått en ”högre roll” även om så inte är fallet. De andra kanske känner sig mindre 
delaktiga i teknologin och kanske blir oengagerade i att lära sig använda våra system för fullt. 
 
Fråga 13: Hur upplever ni att det kan uppstå silotänk mellan avdelningar vid implementering 
av affärssystem? 
 
A: Av de erfarenheterna vi har av implementering av olika lösningar för kunder så uppstår det 
nog då och då att små företag ej kommunicerar bra mellan vissa avdelningar. Exempelvis ett 
litet företag på 30-40 anställda som har 10 av de anställda som jobbar i lager. De kanske inte 
har så stor datorvana och på så vis kan det ta lite mer tid för de att kunna använda det nya 
affärssystemet för fullt. Det kan vara så att lagerpersonalen skickar fakturan till 
ekonomiavdelningen som ska skickas till kund vid utleverans. Ibland så kan man föredra det 
gamla sättet med fax/scannad faktura istället för att fakturera direkt via systemet. På så sätt 
kan det ju leda till att avdelningar på silotänk eftersom deras samarbete och kommunikation 
brister. Detta försvårar användandet av våra system så klart och det är något vi vill undvika, 
där av de utbildningar vi har att erbjuda för alla medarbetare i processen för att undvika detta. 
 
 
B2.2 Intervju med About Time AB: 
 
Fråga 1: När ni väl implementerar ert system I ett småföretag, hur förbereder ni er för 
eventuella risker och vad utgår ni ifrån när ni förbereder er på dessa risker? 
 
A: About Times målgrupp är väldigt små företag (Städ, Rot-rut- branschen) och anledningen 
till detta är att affärssystemet har en viktig schemaanläggningsfunktion där dessa spelar större 
roll I små tjänsteutövande företag där det är viktigt att kunna tex tid rapportera via mobilen. 
Systemet är webbaserat, därför ingen egentlig installation men implementation av timewave. 
När det väl gäller implementering så handlar det mest om utbildning och de inställningar man 
kan göra i systemet, då alla har tillgång till samma system men man kan använda olika saker 
med systemet och ställa in olika saker, t.ex. en viss schema vy som ska vara förvald, vilka 
roller man har med administratörer, arbetsledare hur mycket information de ska se på sina 
flikar, en massa inställningar. 
 
Om det är ett företag med mindre än 50 anställda så har vi en standardrutin, för det första tar 
vi in bara in nya kunder den 1a och den 15e varje månad, mest för att vi ska ha ordning och 
reda och inte för många faktorer utspridda. När säljaren sålt till ett företag läggs startdatumet 
då på antingen den 1a eller 15e och då har kunden tillgång till sin egen domän med dem tillval 
som kunden har gjort, till exempel Timewave mobil, och sen får den en manual och en 
implementationsansvarig. Den personen ringer då upp företaget och bestämmer 
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utbildningsdag. I dagsläget så kär vi utbildningen personligen, det vill säga ett företag i taget 
då man går igenom modulerna i detalj och hur processen med affärssystemet går till, denna 
utbildning tar ungefär 4-6 h. Sen är vi klara förutom en systemsäkring då vi följer upp ett 
antal veckor senare och kollar då att dem har kommit igång med systemet, ställt in systemet 
som de borde med olika finesser, och sen är vi klara. Så det är en kort utbildning och en 
systemsäkring och inget som ska installeras. 
Dock får man inte glömma att förutom Timewave så behöver företaget även ett 
bokföringssystem och ett löneprogram och då är Fortnox en av våra favoriter då de tänker 
väldigt lika oss eller vice versa. 
 
Risk som jag ser det är att kunden inte kommer igång med systemet, kommer dem inte igång 
och avslutar dem att betala och kör igång sina gamla rutiner eller kör ett annat system. Sen är 
det jätteviktigt för oss att komma igång då vi är mer nischade än till exempel fortknox som 
erbjuder lösningar för ett par hundra i månaden medan vi erbjuder mer nischade lösningar 
som går på några tusen lappar och då är risken större vid förlust av kund. Samtidigt har vi 100 
% implementationsgrad för vi släpper inte kunden förrän de har kommit igång, så när jag 
pratar om systemsäkring så är det att säkra att de har kommit igång med systemet. Därför är 
utbildning och systemsäkring väldigt viktigt för oss för att kunna behålla våra kunder och de 
ska vara nöjda och betala för våra lösningar.  Sedan kommer vi också börja med certifierade 
utbildningar framöver. 
 
Fråga 2: Vilka tekniska problem brukar uppstå? 
 
A: Med ett webbaserat system tar vi ansvar för att driften är igång och det är ett tekniskt 
problem ha systemet i 100 % drift och här är vi dessutom i händerna av vår 
Hårdvaruleverantör/Serverleverantör. Det är en del av det hela, att se till att systemet är igång 
hela tiden. 
Största problemet är dock på användarens sida, att Internet funkar, alltså kort om att vårt 
system är uppe och att kunden har tillgång till det (via Internet). Det kan till exempel bli 
störningar eller så gör vi uppdateringar och det kräver då lite uppehåll och då förvarnar vi 
våra kunder. 
 
Sen har vi ett annat problem med buggar i systemet, systemet funkar men det är en bugg 
någonstans och det har vi blivit bättre på med åren att minimera dessa. Detta är en medveten 
risk som man tar då det är omöjligt att testa sitt system till 100 % vilket är en medveten risk 
för alla it-bolag. Därför har man så kallat beta versioner där kunden är beredd på att fel kan 
förekomma och att man då gör allt man kan för att rätta till dessa. Dock har vi vår egen 
kundtjänst som testar innan vi lanserar en ny uppdatering. Fördelen är ju att kundtjänsten lär 
sig systemet innan vi lanserar den, så testning är väldigt utmanande. 
 
Fråga 3: Hur uppfattar du att ledningen (ägare och VD i småföretag) hos kunden bemött 
implementeringen av ert system (nytt system)? 
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A: Det är jätteviktigt att kunden är medveten om vad som ska hända och utmaningarna, det är 
inget svårt med att implementera timewave. Men på kundens sida är det en stor omställning, 
för det första blir det en ny affärsprocess där man slipper penna och papper och så vidare. Då 
är det viktigt att kunden lägger mycket kraft i början på att lära sig systemet då timewave körs 
parallellt med kundens gamla affärsprocesser i två månader. Så det är ett stort arbete som 
skall göras och då är det självklart viktigt att vi har kundens(ledningens) förståelse för det 
eftersom det är ju en stor omställning, och detta är inte ett stort problem när ett litet företag 
kör vårt system för då har cheferna redan inställt sig på förändringen. För stora företag är det 
annorlunda då gör man oftast en förstudie av något slag. Till exempel en kund som är stor 
med 100 miljoner i omsättning, då har vi en implementerings sträcka som sträcker sig på ett 
och ett halvt år, detta för att de är ett franchise och vi kommer göra speciella anpassningar till 
dem. Sen är dem så stora också då dem är 1000 anställda, där har vi helt annorlunda 
utbildningsplan med 6 olika faser. Så att vi har en enkel snabb implementering för mindre 
företag sen ett mer kundanpassat där man noga går igenom deras befintliga affärsprocess, hur 
den kommer påverkas av timewave, och sen lägger man upp en plan. 
 
Fråga 4: Vilket vanligt motstånd/förändringsmotstånd brukar ni möta mot implementering av 
ert system? 
 
A: De små bolagen består av till exempel 7-10 anställda, och VD/ägaren och då har de redan 
bestämt sig för att använda timewave och därför är det ofta positivt vid implementering. Det 
som kan vara jobbigt för kunden är att de som sitter med schemaläggning och arbetsledning 
kommer in i en ny process, även om den är bättre så blir det en omställning för kunden. Vissa 
kan tycka det är kul att stanna och därför blir de rädda för förändringar till en början men det 
beror på kunden. Så förutom utbildning och systemsäkring kan jag väl säga att vi informerar 
våra kunder på hur de lägger upp implementeringen på sin sida och då berättar vi till exempel 
om att det blir överlappning i två månader sen beror det på ledningen hur duktiga de är att 
kommunicera med sina anställda, så att motstånd märker vi inte av men kunden själv har 
säkert motstånd från anställda på sitt håll. Men kunderna som kommer till oss är väldigt 
förändringsbenägna då de ofta nått en nivå som inte fungerar längre. 
 
Fråga 5: Hur har kommunikationsflödet mellan nyckelpersonerna varit under 
implementeringen? 
Anser du att kommunikationen varit dialog eller diskussionsorienterad avseende alla 
intressenter?  Kan du beskriva detta lite närmare? 
 
A: TimeWave är ett webbaserad licens-affärssystem där man kan ställa in några inställningar, 
så för majoriteten av våra kunder, de mindre kunderna när man träffas på försäljningsmötet 
där man går igenom den befintliga processen sen så demar man TimeWave och sen visar man 
den enorma förbättringen som sker. Men de får TimeWave som det är, så det är inga särskilda 
önskemål. Men när det är lite större kunder så gör vi en ordentlig förstudie samt oftast är det 
alltid önskemål om ett nytt gränssnitt, ny funktion. Exempelvis om det är Google filer som 
ska integreras i systemet för lön. Annat kan vara särskilda önskemål om att det ska vara 
schema vy i systemet. Det är ju väldigt mycket kommunikation för att vi vill att de ska ha rätt 
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förväntansnivå för att undvika att kunderna inte får de dom förväntar sig. Sammanfattat, stora 
kunder gör man stora förstudier på med särskilda överenskommelser, önskemål, uppföljning 
osv. 
 
Fråga 6: Hur har medarbetarnas delaktighet påverkat? 
o Har ni upplevt detta som positivt eller negativt? 
 
A: Implementeringen innefattar ju systemsäkringen samt utbildning. Där kan medarbetarnas 
delaktighet påverka exempelvis utbildningen då diskussioner kommer igång samt att nya 
frågar kan tas upp vid osäkerhet. Vid större kunderna, där är det viktigt att fånga upp hela 
affärsprocessen och träffa produktionsledare, försäljningschefer, ekonomichef osv för att gå 
igenom hela processen, hur kunden kommer in, schemaläggningen, tidsrapporteringen etc. för 
att fånga upp behoven innan implementeringen för att utveckla vissa funktioner. Ibland kan 
önskemål trilla in efter planeringen och då gör vi en plan på hur vi ska utveckla dessa 
funktioner så Småningom efter prioriteringslista. Det är väldigt mycket planerande utifrån 
önskemål från kunderna. 
 
Fråga 7: Fick medarbetarna tillräckligt med utbildning inför det nya systemet(brukar ni 
erbjuda utbildning)? 
o Hur mycket utbildning fick de?   
 
A: Vi kommer att göra standardiserade utbildningar samt certifieringar för olika medarbetare. 
I dagsläget har vi väldigt kundanpassade utbildningar. Efter systemsäkringen och utbildningen 
är det väldigt mycket kundsupportsamtal, vi tar ju inte extra betalt för kundsupporten jämfört 
med vissa bolag så kunderna som inte har greppat utbildningen ringer ofta in för att få hjälp. 
Jag kan också säga att innan utbildningen så får medarbetarna ofta en hemläxa där de går 
igenom systemet och funktionerna innan utbildningen. Vi har en rätt bra process just nu men 
så klart vill vi att man har mer utbildningar, läser manualerna utförligt osv för att undvika 
eventuella fel i systemet. Ibland blir det fel då kunderna ställer in exempelvis pris per timme 
istället pris per besök och faktureringen som skickas automatiskt blir fel där man måste 
klydda och kreditera kunden. Därför är det viktigt att ha rätt inställningar. 
 
Fråga 8: Hur upplever ni att organisationsstrukturen har ändrats i takt med implementeringen? 
 
A: Utifrån min erfarenhet har det varit så att vissa företag strukturerar om många arbetsroller 
inför en implementering beroende på hur omfattande systemet är och hur många processer 
som kommer att påverkas. Men oftast ändras inte strukturen så där märkvärdigt utan att 
personalen får istället enklare processer, exempelvis med Timevawe så får personalen 
schema, tidsrapportering och orders allting i datorn istället för att skriva ned allting på papper, 
vilket kan reducera de administrativa uppgifter och på så sätt låta personalen arbeta mer 
effektivt gentemot kunderna. 
På så sätt ökar ju intäkterna för företaget med hjälp av systemet eftersom medarbetarna ej 
behöver lägga så mycket tid på att rapportera, fylla i alla papper osv som ofta tillkommer vid 
tjänsteföretag som inte har ett affärssystem. 
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Fråga 9: Hur upplever ni att det kan uppstå silotänk mellan avdelningar vid implementering 
av affärssystem? 
 
A: Alltså om man säger så här, när olika personer i processen inte använder vårt system på 
rätt sätt blir det lätt att skylla på någon annan när det går fel. Detta skapar ju inte någon direkt 
trevlig arbetsmiljö så att säga. Sen vet jag att som vi tidigare pratade om utbildning, detta är 
något vi vill förbättra för att slippa det ni kallar silotänk också. 
Men ja som sagt, det är viktigt att alla delar i processen där användarna gör någon slags input 
gör det på rätt sätt för att nästa person som ska, exempelvis kreditera eller fakturera kunden 
ska bli rätt. Annars blir kunderna sura. Blir det att man skyller på varandra för att någon ej 
använd systemet på rätt sätt blir det så klart med uppdelat i företaget. 
 
Fråga 10: Har det skett några maktförskjutningar vid implementeringen? Hur? 
 
A: Givetvis blir det lite maktförskjutningar när någon ber en person att göra jobbet på ett 
specifikt sätt. Där är det viktigt att inte tvinga på för mycket utan mer visa öppenhet via 
diskussioner för att visa hur vårt system gynnar personalen istället. 
Ibland händer det att företaget har fått en ny IT-Chef och han bestämmer att ett nytt system 
ska implementeras. Där sker lite problem om chefen inte gjort på ett bra sätt för att inkludera 
medarbetaeras åsikter och tankar kring det. Det kanske låter upprepat men det är ju 
kommunikation och återigen kommunikation som är viktigt för att system ska utnyttjas på 
bästa möjliga vis. 
 
B2.3 Intervju med proclient 
 
Fråga 1: Vad har ni utgått ifrån för att vara väl förbereda på eventuella risker i samband med 
implementering av ert nya ERP? 
 
A: Det vanligaste är att man inte har gjort en ordentlig förstudie eller kravspecifikation och på 
så sätt får kunden en annan förväntning på systemet än vad vi uppfattat. Det är nog det 
vanligaste, och ibland kan det vara så här i affärer där man gör en noggrann förstudie ger 
sällan dåliga lösningar. Men det kan resultera även att i förstudien märker vi att vårt system 
inte kommer hjälpa kundens processer så mycket. Om kunden noga tänker igenom va de vill 
ha och vi får ta del av den informationen då är chansen stor att implementeringen lyckas. 
 
Fråga 2: Hade ni tekniska problem? Hur upplevde ni dessa? 
 
A: Det är sällan tekniska problem som uppstår men det kan hända att vissa specifika 
funktioner inte fungerar. Vår programvara kräver ju inte så mycket avancerat teknik men det 
blir ofta problem om det är en tredje part inblandad. Kunden har sitt nätverk, vi levererar 
produkten och så har dom en tredje part som de antingen drifter hos eller som de har en tjänst 
hos. Och då blir det problem om vi inte får kommunicera med dom. Exempelvis om man ska 
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sätta upp mobila tjänster i en annan leverantörs driftmiljö med deras brandväggar och de vill 
inte släppa in oss osv. Där kan det strula ganska mycket. 
Fråga 3: I vilken omfattning uppfattade ni det som att ni hade ledningens stöd? 
 
A: Alltid skulle jag säga. Det är alltid VDn som oftast skriver på affären ju eftersom våra 
kunder är ju också under 50 anställda. Där är VDn är väldigt mycket inblandad i processen. 
De är välmedvetna om det mesta men såklart är de inte med på allting. De har satt budgeten 
och tar besluten där. 
 
Fråga 4: Vilket eventuellt motstånd mot implementeringen fanns det av det nya systemet? 
 
A: Det är ganska vanligt att man är emot förändringar så det är ganska vanligt att man ej 
tycker om det. Det är ju så oftast med alla affärssystemsskifte för det är jobbigt för 
organisationen då man måste byta tankesättet etc. och då tänker vissa det gamla är bättre, 
detta är jätte kasst. Sen en annan stor del eftersom det är mindre företag så konkurrerar vi 
även med deras plånbok. Istället för att köpa ett affärssystem för en halv miljon kronor så kan 
VDn istället ta ut vinsten och plocka ut lite pengar till sig själv. Så det är ju en annan aspekt 
som man bör ta hänsyn till. Sen kan jag ta ett exempel att vi var nästan klara med en stor affär 
och kunden skulle köpa vårt system. Men då gick taket sönder på deras lager och det kostar ju 
pengar så det blev inget nytt affärssystem för deras del. Så man konkurrerar ju med andra 
investeringar. 
 
Fråga 5: Hur har kommunikationsflödet mellan nyckelpersonerna varit under 
implementeringen? 
 
A: Jag kan berätta hur våra projekt fungerar så ser vi om det besvarar frågan. Vi brukar ha 2-3 
personer från oss som jobbar med implementationen och kunden har 2-3 personer från sin 
sida som är i projektgruppen. Då har vi en projektledare hos oss och en projektledare hos 
kunden. Den personen som är projektledare från kunden är nyckelpersonen. Har de tid att 
driva, att sätta sig in i det nya systemet och engagera sig. Då blir det nästan alltid en lyckad 
implementering. Dessutom ska den personen ha mandat och tillit i organisationen för att driva 
igenom detta. Våra projekt är ej så långa, kanske 3-4 månader, ibland lite längre och då har vi 
nästan daglig kontakt med deras projektledare och det är nyckeln för att det ska fungera. 
Funkar inte deltagarna från vår sida så byter vi ut dom, det handlar mycket om personlig kemi 
och att vissa personer inte klickar med varandra. 
 
Fråga 6: Anser du att kommunikationen varit dialog eller diskussionsorienterad avseende alla 
intressenter? Kan du beskriva detta lite närmare? 
 
A: Som sagt är det en öppen dialog men även många möten med diskussioner där vi förankrar 
organisationens tänkande i systemet för att förstå processerna med utförligt. Det är viktigt 
med kommunikationen så att vi är på rätt nivå utan att skapa onödiga förväntningar. 
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Fråga 7: Hur har medarbetarnas delaktighet påverkat? Har ni upplevt detta som positivt eller 
negativt? 
 
A: De är involverade absolut, kanske inte alla men vi tar lagerfunktionen till exempel. Där är 
alltid lagerchefen med under implementeringen, kanske inte just dom som plockar orders i 
lagret men ansvarig är med. Där är det viktigt att de är med och tycker till och att vi förstår 
processen utförligt. Det är jätteviktigt. Så jag skulle säga att det är en positiv förutsättning. 
Sen blir det svårare när de är negativt inställda till att vara delaktiga och vill ej ha ett nytt 
system, då blir det mer jobb för oss. 
Fråga 8: Fick medarbetarna tillräckligt med utbildning inför det nya systemet(brukar ni 
erbjuda utbildning)? Hur mycket utbildning fick de?   
 
A: Vi brukar förslå att kunden själv har utbildningen för sina anställda för att dra ner på 
kostnaderna. Så om vi tar det här exemplet med lagerfunktionen, deras lagerchef blir ju 
upplärd ordentligt i deras funktioner och rutiner sen rekommenderar vi att den personen håller 
utbildningen intern för övriga anställda i avdelningen. Men vissa kunder vill ju att vi håller 
den utbildningen och då gör vi det självklart för alla. Det handlar mer om att vi försöker 
hjälpa kunderna att hålla ner kostnaden genom att klara sig själva. Det är mervanligt att vi inte 
gör det än att vi gör det skulle jag säga. Det är vanligt att nyckelpersonen utbildas ordentligt, 
så får de ungefär 3dagars kurs i systemet. Utbildningen blir då integrerad i setupen 
tillsammans i implementeringen så att de testar det så att vi gör lite små ändringar. 
 
Fråga 9: Upplever ni att organisationsstrukturen har ändrats i takt med implementeringen? 
 
A: Ja det ändras ju även om det är små företag. De har ju inte flera hundra anställda. Men så 
klart har dem 3-4 i lager, 4-5 i ekonomi osv. Där kan man så klart plocka bort några tjänster 
här och där. Det är också ett av skälen till varför man skaffar affärssystem. För att man ska 
dra ner kostnaderna långsiktigt. Oftast kommer företaget i det läget att de känner så här, 
antingen får vi anställa en till eller så får vi köpa ett nytt system som förenklar sättet vi jobbar. 
Så på ett sätt så ändras strukturen i organisationen såklart. 
 
Fråga 10: Har det skett några maktförskjutningar vid implementeringen? Hur? 
 
A: Ja, projektledaren på deras sida får ju ganska mycket makt och de får ju senare ansvar och 
internt lyft. De blir ju nyckelpersonerna för systemet i några år. 
 
Fråga 11: Hur upplever ni att det kan uppstå silotänk mellan avdelningar vid implementering 
av affärssystem? 
 
A: Jag har inte så mycket erfarenhet av det faktiskt eftersom våra kunder är så små, där de är 
30-40 anställda. Då är man ofta ett tight team som jobbar mycket ihop. Ofta har de flexibel 
personal där man exempelvis hjälper till i lagret när det är extra stora leveranser. Så funkar det 
på små företag där alla fikar tillsammans osv. Så jag tror inte det har mer systemet att göra 
utan mer om företagskulturen. Sen kan vissa tycka att systemet är skit och vissa tycker det är 
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skit bra. Då kanske vissa personer får lite mer att göra med det nya systemet och då kan så 
klart silotänket uppstå. 
 
Fråga 12: Fanns det något du vill lyfta fram som påverkade implementeringen men som vi 
inte nämnt?   
 
A: Jag tycker att man ska satsa på fortbildning för sina anställda i ett nytt system. Man ska 
lägga lite extra pengar på det. Exempel, att få ett nytt system 1 maj och man lär sig de mest 
nödvändiga funktionerna för att klara arbetsdagen i ett halv år. Jag tycker att det är viktigt att 
efter ett halvår samla ihop alla och göra reflektion över hur det har gått och sen även gå på 
djupet och förstå alla funktioner. Nu har man lärt sig det allra viktigaste, men nu får man börja 
lära sig det som är bonus i systemet som kan vara till användning ibland. Andra avdelningar 
bör även förstå de övriga avdelningars funktioner för att vara mer flexibla och hjälpa till där 
det behövs. VDn måste även ha fortbildningen för att kunna hänga med och förstå hela 
verksamheten, gå in när den känner för det och se vad som sker, lagerstatus, fakturer osv. 
B2.4 Intervju med Anonym slutkund (Logistik): 
 
Fråga 1: Vad har ni utgått ifrån för att vara förbereda på eventuella risker i samband med 
implementering av ett nytt affärssystem? 
 
A: Risk för oss ser jag som att förberedda sig på att implementeringen kommer leda till en 
annorlunda arbetsdag för oss och hur vi ska kunna av detta. Med detta menar jag att vi 
förberedde oss mentalt på tankesättet att 
”ok, nu kommer vi implementera ett system, och detta kommer kräva mycket energi från oss”. 
Så mentalt ville vi vara beredda på implementeringen med rätt attityd att även om det kräver 
mycket arbete så är det värt det i långa vägar, om ni förstår vad jag menar. Till exempel hade 
vi många möten med våra anställda innan vi bestämde oss för att implementera ett nytt 
affärssystem för att göra det tydligt för dem att det nya systemet är nödvändig för 
verksamhetens utveckling. Igen har detta med mental förberedning att göra och det var 
egentligen denna ”risk” vi förberedde oss mest på innan vi anlitade leverantören. Sedan var ju 
risken att om allt går snett så hade vi förlorat massvis med pengar och tid men det var värt ett 
försök att implementera då vår affärsprocess inte var tillräckligt utvecklat för att uppfylla den 
växande kundkretsen, därför kände vi att en implementering behövdes och var beredda på att 
en förlust av pengar kan vara en konsekvens, men en värd risk att ta.   
 
Fråga 2: Ni hade alltså god insikt i att affärssystemet kan komma att kosta er stora pengar men 
valde ändå att fortsätta med beslutet att implementera det? 
 
A: Aah precis, just för att vi var beredda att ta den förlusten för att effektivisera vår dåvarande 
affärsprocess som behövde en förändring!   
 
Fråga 3: Gällande den mentala biten du tar upp, mötte ni något eventuellt motstånd mot den 
förändring som implementeringen innebar? 
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A: Njaae, inte så mycket som vi i ledningen hade förväntat oss, faktiskt. Vi hade förväntat oss 
mycket mer för att vi var rädda för att våra medarbetare var bekväma med hur saker och ting 
fungerade och vill då inte gärna ändra sina arbetsvanor, oftast brukar det ju vara så. Men 
enligt min åsikt upplevde jag inte så mycket motstånd. Den enda motstånden vi mötte 
egentligen var väl att en del var lite tveksamma på om det verkligen var värt att köpa 
affärssystemet så tidigt, här tror jag att de ville slippa det administrativa arbetet som 
implementeringen innebar att flytta information från det gamla till det nya, så att säga. 
 
Fråga 4: Hur kommer det sig att ni inte fick motstånd i så hög grad som ni hade förväntat och 
vad gjorde ni för att möta motståndet du tar upp? 
 
A: Jag tror det hade mycket att göra med att som ni sa frågade om i början, att vi tänkte på 
risken att medarbetarna inte skulle vara mottaglig för implementeringen och därför togs 
beslutet att tidigt förbereda de som skulle använda systemet mentalt. Detta gjorde vi som sagt 
med tidiga möten och på dessa möten ville vi vara så övertygande som möjligt att ”ok, nu går 
det bra för företaget men för att vi ska växa ytterligare och möta den efterfrågan som krävs så 
måste vi implementera detta system”. På så sätt tror jag att alla blev mer mottagliga och insåg 
varför vi behövde affärssystemet. Sen tror jag att vi i ledningen var väldigt uppspelta och 
bestämda på system implementeringen så vi klargjorde alla funderingar och tveksamheter från 
personalen på ett väldigt bra sätt. Men när vi ändå fick motstånd av vissa anställda så pushade 
vi på detta och slutligen kunde vi också möta motståndet som vi fick. 
Fråga 5: Hade ni några tekniska svårigheter och hur upplevde ni dessa? 
 
A: Ja, vi hade en del problem mer eller mindre med de seniora i företaget som var väldigt 
vana med det gamla systemet. Även om det nya systemet upplevdes som något nödvändigt 
och bra, så hade de seniora svårt att lära sig det nya systemet för de inte var tillräckligt 
nyfikna och tog inte riktigt så mycket eget initiativ som behövdes. Här tror jag faktiskt att vi 
gjorde misstaget att inte köpa tillräckligt med utbildning för att lära alla använda systemet 
innan den implementerades. Istället fick vi lite problem med att några inte kunde använda alla 
de tekniska funktionerna på ett smart sätt, vill inte gå in i detalj vad som inte kunde användas 
men kan säga det att jag tror att om vi hade utbildat personalen mer, så hade övergången blivit 
bättre. 
Missförstå inte mig, en stor del kunde använda systemet men en del hade lägre datorvana och 
dessa borde vi ha utbildat mer. Konsekvensen blev också att de här personerna i fråga fick 
lära sig på egen hand efter implementeringen och detta var väl inte det vi riktigt ville. Så är 
kan jag påstå att vi gjorde en sak fel, att vi inte köpte tillräckligt med utbildning, vi förberedde 
oss väldigt bra mentalt men inte kompetensmässigt. 
 
Fråga 6: Hur kommer det sig att ni inte köpte tillräckligt med utbildning? 
 
A: Jaa ni, det hade mycket att göra med att vi inte ville spendera tid på ”onödiga processer” 
och att det kostade en del pengar också. Dock har vi nu insett att det hade lönat sig om vi hade 
investerat i utbildning och sparat den huvudvärk och tidsförlust som vi hade senare med att vi 
hade för lite utbildning. 
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Fråga 7: Hur har kommunikationsflödet mellan nyckelpersonerna varit under 
implementeringen, samt har den varit mer dialog eller diskussionsorienterad? 
 
A: Hm, har jag inte riktigt tänkt på men nu när ni tar upp det så tror jag att den var för 
dialogorienterad. Liksom vi gick in med mycket energi och förberedde oss på att det är nya 
systemet skulle vara jättebra för oss och allt det här men nu när ni tar upp det så tänker jag lite 
i efterhand, att vi borde ha diskuterat mer med personalen och då hade vi ”kanske” undvikit 
problemet med att vi hade för lite utbildning. Detta hade kanske kommit upp om vi hade 
diskuterat mer än att hellre kommunicera och pusha på att ”Wow, vi måste implementera det 
här systemet”. Vi hade kommunikation, felet ligger inte här, men liksom, min tanke är mer att 
vi borde ha diskuterat mer och kanske hade utbildning blivit mer aktuellt än att bara snacka 
om hur bra systemet skulle bli. Men igen kommunikationen mellan ledning och personal var 
hur fri som helt på sättet att vi kunde nås lätt och så men kanske borde vi ha gett mer fria 
tyglar så att personalen hade tänkt sig att ifrågasätta och då hade utbildning i större 
utsträckning kommit på tal, istället för att ha det bara för att. 
Men mellan företaget och leverantören så har vi inte haft några problem med och jag tror att 
vi körde med ett mer nischat system som gav mer support och kunde nås när som än om vi till 
exempel faktiskt hade kört med ett annat systemval, men det andra systemvalet var vi 
tveksamma på för att de inte hade kontor i Sverige och tidsskillnaden var ett problem för oss. 
När skulle vi nå dem om vi hade problem med systemet. 
 
Fråga 8: Upplevde ni att organisationsstrukturen ändrades i takt med implementeringen? 
 
A: Jag tror att det är för tidigt för strukturen att ändras i nuläget, detta för att vi är i ett tidigt 
skede där implementeringen är klar och vi använder systemet. Vi har liksom precis tagit itu 
med problemen vi hade och så vidare och vidare. Men vad jag tror är att 
organisationsstrukturen kommer ändras framöver i och med att affärsprocessen har ändrats, 
rejält om jag får påpeka. Detta kommer leda till nya möjligheter att utöka processen kanske 
lägga till steg och då tror jag att vi kanske behöver utforma någon ny tjänst för att 
tillgodoräkna vår nya process eller kanske flytta runt lite på personal, men som jag upplever 
det, inte i nuläget. Men framöver skulle jag säga att det är en nödvändighet.   
 
Fråga 9: Har det skett några maktförskjutningar vid implementeringen och hur iså fall? 
 
A: Jag kan bara tala om oss i ledningen, och vi består av 3 personer, men nej det har vi inte 
upplevt oss emellan just för att vi alla var klara över varför vi vill införa det nya systemet och 
hade tydliga ansvarsområden oss emellan. Så jag skulle svara nej på den frågan. Även om 
man ibland var lite sugen på att släppa taget lite så att säga men detta gjorde vi aldrig, inte vi 3 
i alla fall.   
 
 
Fråga 10: Upplevde ni något silotänk mellan de olika avdelningarna på ert företag? 
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A: Aah bra fråga, som jag sa innan så behövde en del av personalen mer utbildning av de 
andra och här tror jag att det uppstod lite silotänk då kanske de kände lite särbehandling när 
det väl visade sig att ”oj, vi behövde mer hjälp än vad den avdelningen gjorde!”, vet inte 
riktigt om detta har med silotänk i fråga att göra men det är det närmaste svaret jag kan ge er. 
Sen tror jag väl att det kanske blev lite silotänk mellan olika avdelningar på det sättet att de 
började tänka i banor som varför ska vi göra som den andra avdelningen för att förberedda oss 
på systemet, behöver vi verkligen gå på lika många möten och så vidare. Dock skede detta 
inte på så stor utsträckning att det hade några förödande konsekvenser för implementeringen, 
men jag tror nog också att detta fenomen är svårt att märka av, kanske lättare för utomstående 
att märka av silotänk. 
 
B2.5 Intervju med anonym slutkund B: (näthandelsföretag) 
 
Fråga 1: Vad har ni utgått från för att vara väl förbereda på eventuella risker i samband med 
implementering av ERP? 
 
A: Det vi har strävat efter är att försöka vara öppensinnade inför implementeringen. Vi har ju 
trots allt sökt efter ett nytt system. Vi hade en hel del möten internt för att få med alla på rätt 
tankebana. En annan sak var också att vi försökte övertala alla om att det är värt ett försök och 
att vi inte borde oroa oss för eventuellt förlorad tid eller kostnader. 
 
Fråga 2: Hade ni tekniska problem? Hur upplevde ni dessa? 
 
A: Vi försöker ju se till att allting ska fungera så bra som möjligt givetvis, men med tanke på 
hur teknik är i sig så kan man inte lita på den till hundra procent. En och annan bugg har man 
ju stött på och det finns säkerligen andra buggar som vi inte har märkt av än. Man får helt 
enkelt försöka ha överseende med det och ta det därifrån.  Sen lär man ju sig arbeta med 
systemet också så att man i en del fall kan jobba runt problem, om de nu uppstår. 
 
Fråga 3: Upplevde du att ni mötte något motstånd mot förändringen? 
 
A: Både och skulle jag säga. För det mesta är de ju positivt inställda till förändring, men det 
kan hända att vissa kan tycka det blir jobbigt också. Speciellt om vissa stretar emot och 
drömmer sig tillbaka till de äldre dagarna. I de fallen kan det ta längre tid för en lyckad 
implementation att ske, men ledningen som sådan är nästan uteslutande samarbetsvilliga, 
iallafall enligt vad jag har sett och varit med om. I de sällsynta fall där ledningen var lite 
missnöjda har mest haft att göra med okunskap om system i allmänhet. Då får vi som tror på 
det här nya systemet försöka ge de andra en knuff i rätt riktning och tala om för dem hur och 
varför det nya systemet borde vara bättre än de gamla. 
 
 
 
Fråga 4: Har ni inte investerat i utbildning? 
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A: Nej, men det borde vi kanske ha gjort. Visst hade det sparat tid, men jag anser nog ändå att 
vi har klarat oss utan. Som jag sa så lyckades vi ändå övertala de som var lite skeptiska till en 
början. Även om det tog lite tid så har vi i slutändan sparat pengar på det. 
 
Fråga 5: Hur anser du att delaktigheten bland medarbetarna har varit? Har ni upplevt detta 
som positivt eller negativt? 
 
A: Jag får säga att de har varit delaktiga, kanske lite väl mycket med tanke på att de tog saker 
och ting lite gran i egna händer emellanåt. Men de var med på noterna och ville se en 
förbättring precis som vi i ledningen. Så det är ju såklart positivt att de är positivt inställa 
givetvis, men vi skulle kanske ha styrt upp det hela på ett bättre sätt. 
 
Fråga 6: Hur anser du att kommunikationsflödet mellan nyckelpersoner har varit under 
implementeringen? Anser du att kommunikationen har varit dialog eller diskussionsorienterad 
avseende alla intressenter? Kan du beskriva detta lite närmare? 
 
A: Jag upplever det nog som vi har haft en del diskussioner. Det hjälper med att lösa en hel 
del problem och förvirringar som jag nämnde innan.. Men man måste också veta vart man ska 
sätta gränser och när man ska lyssna. Ibland får man svälja sin stolthet lite gran. Det är trots 
allt vi om vet vad som måste ske för att någonting ska hända. Det är en balansgång på många 
sätt. Ibland får man vara beredd på motstånd, som sagt. 
 
Fråga 7: Upplevde ni att organisationsstrukturen ändrades i takt med implementeringen? 
 
A: Jag tror inte det. Vi har börjat använda vårt system ganska nyligen, så det är kanske för 
tidigt att säga just nu. De problem vi har haft är mer eller mindre lösta. Det är möjligt att 
problem kommer visa sig med tiden och i takt med användandet av det nya systemet. Man får 
ju hoppas att det inte blir för jobbigt att lösa i så fall *skrattar*. 
 
Fråga 8: har det skett några maktförskjutningar vid implementering och hur i så fall? 
 
A: Nej, kan jag inte säga att vi har gjort. Inte som jag har märkt av iallafall. Vi i ledningen har 
varit överens för det mesta. Det har aldrig varit något drama mellan oss eller så, inget 
svårhanterligt. Det är jag glad för. 
 
Fråga 9: Upplevde ni något silotänk mellan de olika avdelningarna på ert företag? 
 
A: Lite gran, tror jag nog. Vi från ledningens sida skulle ha varit bättre på att styra upp det 
hela. Vissa av våra avdelningar missuppfattade vissa arbetsuppgifter eller inte fick del av 
nödvändig information. Jag känner att vi borde ha gjort bättre ifrån oss för att informationen 
skulle nå alla. Vi kanske var för få personer i ledningen som ansvarade för detta. När vissa av 
avdelningarna då som inte fick ta del av allt så försökte de göra som de trodde de skulle göra. 
Det var nog inget illa menat, utan de ville snarare göra ett bra jobb men som i slutändan 
kanske fick revideras litegrann.  Som tur är hände det inte i en stor skala, så det var ingen 
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katastrof. Det är ett svårt fenomen, det ni kallar silotänk. Det är nog inte alltid lätt att se om 
man har fallit offer för just silotänk. 
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